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Prologo

En diciembre de 2016 elaboramos
nuestro primer informe sobre Tendencias
en viajes gestionados a traves del movil.
Nos alegro enormemente, aungue no
nos sorprendio, gue miles de personas
hubiesen descargado el libro electronico,
leido los blogs vy asistido a los seminarios
web sobre el tema. (Por que? Porgue
parece gue cada semana hay una nueva
aplicacion o elemento de hardware que
revolucionara el funcionamiento de las
companias de viajes. Para algunos, esto
conlleva confusion, pero para otros es
sinbnimo de oportunidad.

Prélogo

Entonces, (qué nueva tecnologia se adoptara ampliamente

en 20187 /Qué va a ser una moda pasajera y gueé tendencias
dominantes veremos cobrar impulso para dar forma a los

viajes de los consumidores? Con una mejor comprension de

las predicciones y tendencias clave, las companias de viajes
pueden tomar decisiones estratégicas fundamentales para hacer
inversiones digitales en 2018 y mas alla.

Tras el éxito de nuestro informe Tendencias en viajes
gestionados a través del movil de 2017, hemos elaborado

un informe mas completo y exhaustivo para 2018. Hemos
entrevistado a mas lideres de pensamiento, encuestado a mas
profesionales del sector vy, por primera vez, realizamos una
investigacion primaria con 955 viajeros finales de todo el mundo.

Esperamos que este informe ilumine el camino que tenemos
por delante, e incluso aungue no vaya usted a lanzar la proxima
aplicacion ganadora de miles de millones de dolares, tenga una
excelente estrategia movil que hara las delicias de sus viajeros,
aumentara sus reservas y le ayudara a mantenerse un paso por
delante de la competencia.

Dt Ml

David MacHale
Director de Marketing digital, Travelport Digital
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Introduccion

El paisaje digital esta cambiando mas
rapido que nunca y también lo estan

haciendo las necesidades de los viajeros.

Las aerolineas tardaron 68 anos en
conseguir bO millones de usuarios,
Super Mario Run supero los 50O millones
de usuarios en solo 8 dias a comienzos
de 2017 (solo en iOS, lo gue lo hace aun
mas impresionante).

A medida que afrontamos la transicion gue supone esta
transformacion digital, el desafio principal para las marcas de
viajes en el mundo de hoy en dia, que tan rapido se mueve, es
captar la atencion y la fidelidad de los consumidores.

El' maovil es la base del verdadero compromiso de los clientes con
las companias de viajes y las apps cobran un gran protagonismo.
Si bien ha habido mucha especulacion sobre el declive de
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las aplicaciones, los nlimeros hablan por si mismos: en 2017,

el numero total de descargas de aplicaciones se estimo en
197000 millones frente a los 149000 millones de 2016, y

se preve que aumente hasta superar los 352000 millones

en 2021°. Ademas, una investigacion reciente de Travelport
Digital halld que el 82% de los viajeros descargaba las mismas o
mas aplicaciones para viajes gue el ano anterior.

En 2016, nuestros expertos destacaron las principales tendencias
moviles a las que se enfrentaban las companias de viajes

para 2017, desde el surgimiento de asistentes de viaje inteligentes
y chatbots, hasta aplicaciones que van mas alla de la pantalla de
inicio y con UX como diferenciador estratégico; es justo decir que
no se equivocaron mucho, pero (qué traera 20187

A medida que se desarrolle la nueva tecnologia, la tasa de
cambio se acelerara mas gue nunca antes y las companias de
viajes deben evaluar qué tecnologia les permitira conectarse
con sus clientes en cada etapa de su viaje. Los dispositivos
inteligentes, la explosion de la mensajeria, la personalizacion

en profundidad, la tecnologia sin problemas, los nuevos
sistemas de pago a través del movil y la tecnologia de voz estan
conformando la manera en que los consumidores vy los viajeros
esperan interactuar con las companias de viajes en 2018.
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Soliamos pensar en los viajes en un solo lugar, donde las X .
empresas creaban una oficina desde donde se gestionaba todo Xy “Los expertos en el sector de los viajes predicen que durante

y la experiencia del viajero podia ser atendida en un solo lugar. b - los proximos 10 afios el espacio de los viajes digitales en
Sin embargo, serd el cliente quien decidira como quiere que sea el | me—— todo el mundo se expandiré a una ritmo anual del 3,8% para

futuro de los viajes, utilizando las redes sociales, Ios mensajes, 10s A c »
IO de o5 viajes, Uil , : alcanzar los 11,4 billones de dolares”*
dispositivos maoviles e incluso su voz para comunicarse.

Los minoristas de cualquier sector deben ir a donde estan sus *Informe Nielsen*
clientes, sin importar el canal gue estén usando, porgue si no lo

hacen, otro competidor lo hara. 2 =S

A medida que avanzamos hacia el proximo ano, las companias
de viajes deben cambiar su manera de pensar, ya que ahora hay
oportunidades para involucrarse a cada paso y mediante todas : de las compaﬁias de viajes estan
las plataformas, y esto seguira expandiéndose a medida gue 60% buscando mejorar o sustituir su
surjan nuevas tecnologias. Es importante tener en cuenta gue no : aplicacién en 2018*

estamos hablando de un futuro potencial, sino del agui y ahora:
el futuro es ahora. Las companias de viajes que conguisten este
espacio seguiran creciendo y expandiéndose, en tanto gue las

que no se adapten acabaran quedandose atras. o MR
de las companias de viajes

"El futuro ya esta aqui, simplemente no e — manifestaron que tener una
esta distribuido de manera uniforme" = 1 L b estrategia movil es "critico” o

' "muy importante” para el éxito
futuro de su organizacion*

William Gibson

A lo largo de este informe, revelamos las tendencias de los viajes
gestionados a traveés del movil gue la industria cree gue seran

. de las companias de viajes
importantes en 2018, compartiendo las opiniones de los expertos R e tienen intencién de aumentar su

de Travelport Digital y obteniendo informacion valiosa de ' inversion en soluciones moviles
nuestras encuestas de Tendencias en viajes gestionados a traves en 2018*

del maovil. Asi pues, echemos un vistazo a nuestra compilacion
de tendencias, listas ya para ser adoptadas por las companias de

viajes en 2018 y mas adelante. _ ) Y g —I/
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1. Ampliando los puntos de contacto de la aerolinea

Brendan Bourke
Consultor digital
en Travelport Digital

Parece que muchas de las companias de viajes, incluidos
nosotros mismos, Travelport Digital, llevamos bastante tiempo
hablando del concepto de "ser duefio del viajero'. La idea
consiste en gue las companias de viajes, en particular las
aerolineas, pueden aportar valor a la experiencia del viajero
mas alla de su oferta basica de plazas en vuelos y de llevar

a los pasajeros de A a B, manteniendo asi a los viajeros
comprometidos antes, durante y después de su viaje.

Hasta la fecha, esto ha consistido en caracteristicas y
funcionalidades como comunicar el estado del vuelo y
actualizaciones sobre el trafico antes del viaje, mapeo del
aeropuerto en el movil para guiar a los viajeros, ampliacion

de la experiencia a bordo mediante el uso de la funcionalidad
movil IFE y mejora de la experiencia en el destino facilitando las
reservas de transporte terrestre y las actividades en el destino.
Todos los ejemplos anteriores y otras iniciativas similares tienen
un valor anadido para la experiencia del viajero y mantienen

a las aerolineas en un primer plano. Y, por supuesto, cuando
corresponde, muchas de estas iniciativas también ayudan a
incrementar los ingresos auxiliares.

Asi pues, se han hecho grandes avances en este ambito
y, aungue a veces combinar todo lo anterior en una sola
experiencia puede resultar un poco fragmentado, creo
que podemos decir que hasta la fecha se han dado pasos
importantes en cuanto a "ser duefio del viajero”.

Pero, ¢hacia donde nos dirigimos ahora? (Como pasa el "ser
dueno del viajero" de 2D a 3D en 20187

"En la siguiente etapa hay que encontrar
la forma de movemos sin problemas
para no solo ser dueiios de la experiencia
del viajero, sino también, y lo que es
mas importante, ayudar a los viajeros
a gestionar su propia experienciadela

manera mas facil posible.”

Este proximo nivel de desarrollo seguramente vendra impulsado
por los datos y se hara realidad gracias al intercambio de datos
entre las partes interesadas dentro del sector de los viajes.

Es posible que United Airlines nos haya dado una idea del
aspecto que tendra dicho futuro impulsado por los datos. En

la conferencia New Generation of Airline Passenger Systems
de 2017, United mostro algunas funcionalidades proximas
basadas en datos de viajes compartidos y disefiadas para
hacer que el cliente viaje de la manera mas fluida posible al
tiempo que mantiene a los usuarios dentro de su aplicacion en
todo momento.

Ampliando los puntos de contacto de la aerolinea 7



El ejemplo ofrecido mostraba la experiencia del pasajero durante
el retraso de un vuelo y como el intercambio de datos podria
usarse para ofrecer al pasajero la posibilidad de hacer check-in
mas tarde en el hotel y una llave movil de su habitacion, junto
con la opcion de elegir otros vuelos diferentes. Y todo esto a
partir de la propia aplicacion maovil de las aerolineas. En este
momento, sin duda, esto se ve y se siente como el proximo gran
avance. (Eficiencia operativa para todos los proveedores que
completan el itinerario del viajero? iSil /Sorprender y complacer
al viajero? iSil (Generar compromiso v fidelidad a la marca? iSil
Si este tipo de funcionalidad esta disponible a través de la propia
aplicacion movil de una aerolinea, cabe preguntarse por qué un
usuario iba a querer desinstalarla.

Sin embargo, este es solo un ejemplo de como se puede utilizar
el intercambio de datos para mejorar la experiencia del viajero.
Hemos visto este ano algunas iniciativas similares pero a menor
escala, como SAS, gue muestra las salidas de trenes regionales
en Estocolmo y Copenhague directamente en su aplicacion, y
Southwest Airlines, que permite a sus pasajeros no solo reservar
sino también gestionar las reservas de hotel desde su aplicacion.

El proximo gran paso hacia 2018 y mds adelante incluird el
cotejo de datos de todos los segmentos que configuren el
itinerario de un viajero, lo gue permitira a las aerolineas y otras
partes involucradas en el viaje, como TMC, no solo manejar de
manera eficaz los imprevistos, como en el ejemplo anterior, sino
complacer a los clientes mientras que en todo momento se les
mantiene involucrados en la presencia movil de la empresa.

En un momento en que la privacidad vy el uso de los datos son
temas candentes, particularmente en Europa, es importante ver
como el uso innovador de dichos datos puede afectar de forma
positiva tanto a las empresas como a sus clientes. iSe avecinan
tiempos emocionantes!

Ampliando los puntos de contacto de la aerolinea

de las companias de viajes sienten
que es importante interactuar con
sus pasajeros a traveés del movil

antes, durante y después de su viaje*

*Encuesta sobre tendencias de viaje moviles 2017 de Travelport Digital

N -

A de los viajeros piensan que seria
88 A) util tener acceso a su contenido
favorito en una sola aplicacion*

*Encuesta sobre moviles a viajeros finales 2017 - Travelport Digital
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2.\Voz

La era tactil podria llegar pronto a su fin

Phoebe Collison
Analista de estadisticas
digitales en

Travelport Digital

Con el 40% de los adultos utilizando la busqueda por voz una
vez al dia®, sin duda esta se ha ganado su lugar en nuestra
lista de las principales tendencias para 2018. En un mundo
COonN una sensacion creciente de urgencia, en el gue realizamos
constantemente multiples tareas, es facil entender por qué

se ha adoptado una tecnologia que nos permite buscar mas
rdpido (pronunciamos 150 palabras por minuto, en tanto que
mecanografiamos 40)° y hacerlo sin usar las manos.

De las 20 principales busquedas de vuelos y alojamiento de
Cortana en el Reino Unido, el 95% son para empresas®, lo que
demuestra lo importante gue es que las companias de viajes
estén presentes en los dispositivos habilitados para voz. Y
algunos finalmente estan tomando nota; en el Ultimo ano ha
habido un aumento en las aerolineas y companias de viajes que
se suman a las acciones por voz, incluyendo easyJet, Ryanair,
Expedia, Kayak, Tripcase, Skyscanner y Marriott International.

LLos viajeros se sienten cada vez mas comodos conversando

con bots y asistentes virtuales, y el 70% de las solicitudes al
Asistente de Google se expresan en lenguaje natural’. Desde
obtener opciones de vuelo y horarios de salida hasta reservar

un hotel y Uber, casi todos los aspectos de un viaje ahora se
pueden gestionar a través de voz en multiples dispositivos, desde
teléfonos y relojes inteligentes hasta dispositivos domesticos vy
sisternas de informacion y entretenimiento de los coches.

Este nuevo ecosistema no solo transformara la forma en que los
vigjeros se comunican con las empresas, sino también como las
aerolineas y las companias de viajes interactlan con sus clientes.
Las notificaciones salientes de los "me gusta” de Google Home,
Amazon Echo y HomePod van a redefinir el panorama de las
notificaciones, yendo mas alla de los simples SMS o mensajes
de actualizacion, agregando otro nivel de notificaciones a los
dispositivos moviles.

El aumento de la voz tendra un impacto aun mayor en las
vidas de los "proximos mil millones' de usuarios maoviles que,
gracias a los planes de datos baratos, a los teléfonos inteligentes
de gama baja y a las aplicaciones intuitivas gue les permiten
navegar a pesar de la escasa alfabetizacion, ahora estan en
linea por primera vez. Una de las caracteristicas definitorias

de estos usuarios es gue evitan las aplicaciones basadas en
texto vy los servicios web, y prefieren usar la voz vy las imagenes
para comunicarse. Y hay grandes oportunidades para que las
companias de viajes demuestren su inteligencia interactuando
con estos usuarios de la manera que mejor se adapte a ellos.

Los mercados en desarrollo ciertamente estan alimentando la
proxima ola de tecnologia impulsada por la voz. En los ultimos
anos, hemos sido testigos de una explosion regional en zonas
como India v Africa, o que ha provocado un cambio sismico
en el mercado. A fines de 2016, el 95% de usuarios de Alexa

y el Asistente de Google se concentraba en Norteamérica®.




Avancemos hasta 2021y mas del 47% de los usuarios de
dispositivos de voz estard en Asia y Oceania®. La investigacion
reciente de Travelport apoya este cambio, al revelar gue el
72% de los viajeros chinos utiliza la busqueda por voz, en
comparacion con solo el 35% en Espafia®.

"La gente a menudo comenta que la
busqueda por voz es algo futurista
que puede (o no) despegar: la realidad
es que el futuro ya esta aqui, ya
estamos viviendo en un mundo
donde la busqueda por voz es algo
omnipresente”

:

Cuanto antes se den cuenta las companias de viajes de gue

la busqueda por voz esta aqui para guedarse y comiencen

a dirigirse hacia el punto donde se encuentran sus clientes
dotandose de voz, mejor equipadas estaran para tener una
conversacion mas seria con el viajero moderno de hoy en dia.

de las companias de viajes
planean invertir en tecnologia
de voz en 2018*

*Encuesta sobre tendencias de viaje moviles 2017 de Travelport Digital

T2 |

23% de los viajeros ha utilizado la
busqueda por voz para buscar
O reservar un viaje*

*Encuesta sobre moviles a viajeros finales 2017 - Travelport Digital
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3.lradonde este el cliente

Glenville Morris

Consultoria 'y
Perspectivas digitales
en Travelport Digital

Ir a donde esté el cliente

Director de Producto;

A'lo largo de los anos, ha habido muchas citas famosas sobre
los dispositivos moviles: "Nosotros también estamos sobre
una plataforma en llamas"®, "Simplemente funciona™ o "Esta
bien, todo ird bien" por nombrar algunas. Ahora ha llegado el
momento de anadir otra a esta lista:

‘En lugar de tratar de mover a 1300 millones de usuarios
chinos a nuestra aplicacion, nos mudamos a WeChat. Tenemos
que estar en las aplicaciones que la gente realmente usa. No
simplemente hacer las nuestras”®

Esa cita del vicepresidente de Estrategia Digital de KLM, Guido
van Til, en el Festival de Aviacion en septiembre de 2017, resume
perfectamente el tema de la tendencia mas dominante de 2018:

"Es hora de ir a donde estan los usuarios'. 2018 sera el comienzo
de una nueva era, la era del cliente, y en esta nueva era, el cliente
estara donde, cuando vy en la plataforma en la que decida estar, y
también esperara que su compania de viajes esté alli.

Entonces, ademas de interactuar con su aplicacion (en su
teléfono, reloj o tablet), en 2018 los viajeros también querran
chatear a través de Messenger con su asistente virtual sobre su
reserva de hotel, preguntar a Echo o Home acerca del estado de
su vuelo, utilizar iMessage para cambiar sus asientos o mostrar su
tarjeta de embargue de Singapore Airlines al agente de la puerta
de embargue y subir al avion sin abandonar su "chat” de WeChat.
Estos viajeros del mafiana esperaran, de hecho demandaran,
que las empresas (y no solo en el sector de los viajes) sean

accesibles en todo lugar y momento, y guerran establecer

los términos y tiempos de sus interacciones para gue sean lo
mas integrales vy libres de friccion posible. Y, por una vez, una
tendencia no es solo una hipérbole publicitaria, este cambio en
el panorama de la comunicacion resulta obvio en los nimeros
que la industria esta manejando:

= 330 millones utilizaron Messenger para ponerse en contacto
COoNn una empresa por primera vez este afio*

= Desde su lanzamiento en junio de 2017, easyJet ha registrado
mas de 30.000 busquedas de voz sobre estados de vuelos
en Alexa Skill®

- Ensolo 90 dias, Oscar (el bot de Air New Zeland) registrod
55.000 conversaciones’®, recibiendo normalmente entre 300
y 350 solicitudes al dia.

= KLM ha emitido 1,4 millones de tarjetas de embarque
electronicas a través de Messenger".

- EI20% de las empresas habrd abandonado sus aplicaciones
moviles para 2019,

Bots, mensajes, voz... esta claro para todos que la conversacion
sobre viajes esta cambiando rapidamente.

Con todo, el movil como punto de acceso Unico para la
comunicacion con un viajero ha experimentado, sin duda, una
buena racha, ya que las aplicaciones han estado funcionando
en un nucleo de dispositivos durante casi 10 afhos, pero



la interaccion ya no se limita a las aplicaciones. Por eso, si

bien la idea de "anteponer los dispositivos maoviles" ha sido
absolutamente transformadora para muchas empresas, ya no
sera suficiente para satisfacer al viajero moderno que se mueve
entre canales 24/7.

LLa generacion "bajo demanda” espera ahora, exactamente como
su nombre indica, una conversacion "bajo demanda" y si usted,
como compania de viajes, no esta en una plataforma donde

y cuando el vigjero quiere que usted esté el proximo afo, no
espere gue la "demanda” siga ahi hasta mucho mas alla de 2019.

"Las aplicaciones no murieron el
afno pasado y no moriran en 2018,
ni siquiera en 2019, pero se estan
convirtiendo cada vez mas en una parte
del nicho del viaje digital, un viaje que
ahora se sirve de miiltiples puntos de
contacto, y ahora mas que nunca, de
multiples plataformas.”

Ir a donde esté el cliente

11111

111
L

de los viajeros esperan comunicarse

con las companias de viajes a través

de las redes sociales y el 51% a través
de mensajes de texto o servicios

de mensajeria*

de los viajeros han buscado o

reservado un viaje usando una
plataforma de chat*

de los viajeros estaria
dispuesto a utilizar una
plataforma de chat para buscar
o reservar un viaje en el futuro*

*Encuesta sobre moviles a viajeros finales 2017 - Travelport Digital
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4. El rostro cambiante de las aplicaciones moviles

Ronan Morrissey
Director de Producto
en Travelport Digital

El rostro cambiante de las aplicaciones moviles

LLos observadores de tendencias han estado declarando cada
aflo desde 2012 como "el ano del movil'®. Independientemente
de cuando haya llegado la movilidad, pocos discutiran que los
dispositivos maoviles vy las aplicaciones se han convertido en

un canal fundamental para interactuar con usuarios vy viajeros,
y como un 60% de todas las busquedas realizadas se hace

ya desde dispositivos maviles?, el porcentaje es demasiado
elevado para ignorarlo.

Las companias de viajes que confian en que los usuarios
interactuien con su sitio web tradicional a través del movil
pueden provocar la desvinculacion y el abandono de la reserva.

‘Es poco probable que un usuario regrese a un sitio web que le
dio problemas para acceder, y en su lugar visitard una web de la
competencia.”"-Google.

Del tiempo que se dedica al mavil, el 85% se pasa utilizando una
aplicacion??, por ello las companias de viajes mds progresistas
han reconocido la importancia de tener una aplicacion movil
especializada para dar servicio a sus viajeros. La inversion en
aplicaciones nativas conlleva importantes beneficios, como la
capacidad de acceder al hardware del dispositivo, como la antena
GPS/NFC, para ofrecer servicios con valor afiadido, personalizar el
disenio movil de las reservas vy flujos de busguedas, o que resulta
en una mayor conversion, asi como la capacidad de interactuar
con el usuario en un dispositivo que siempre lleva con él. Sin
embargo, desarrollar una aplicacion maovil es dificil; es necesario
abordar multiples factores de forma y plataformas, gestionar el

proceso de aprobaciones de las tiendas de aplicaciones, ofrecer
soporte a los usuarios con versiones antiguas de la aplicacion y
crear equipos con habilidades a medida en UX movil y desarrollo.
Acceda a la aplicacion web progresiva (PWA); una aplicacion
movil creada utilizando las Ultimas innovaciones en estandares
web gue ofrece experiencias de usuario movil casi nativas.
Consideérelas aplicaciones que combinan lo mejor de la web y de
las aplicaciones nativas con cero friccion para los usuarios. Los
clientes pueden visitar su sitio web y con un solo clic disponer
de su aplicacion en su pantalla de inicio. Con las PWA no tiene
que invertir en la creacion y administracion de un sitio web y
aplicaciones maoviles (y en los problemas de compatibilidad

de dispositivos que conllevan). Al crear un nuevo sitio web
optimizado para SEO y compatible con PWA, reducira sus

costes operativos y sus viajeros obtendrdan una experiencia de
aplicacion rica, dindmica y movil sin que se les solicite descargar,
instalar o registrar nada.

Las PWA ofrecen una serie de ventajas sobre los sitios web
moviles o las aplicaciones nativas.

- Acceso sin conexion de datos: | as PWA también
funcionan cuando los viajeros no tienen conexion de datos

Mantenimiento: Cada usuario obtendra la ultima version
cuando visite la aplicacion, por 1o gue no hay problemas de
mantenimiento para usuarios con versiones anteriores de la
aplicacion. Mejor aun, su PWA se adaptara para funcionar tanto
en tablets como en dispositivos maoviles y de sobremesa.




- Accesibilidad: No hay necesidad de conducir a los usuarios
a una tienda de aplicaciones para gue descubran sus PWA,
son tan reconocibles como cualquier sitio web.

- Experiencia de usuario: Las PWA residiran en el teléfono
como una aplicacion, tendran tiempos de respuesta
rapidos y usted no tendra gue renunciar a los beneficios
de las aplicaciones nativas (es decir, la capacidad de enviar
notificaciones automaticas, la presencia en la pantalla de inicio
del teléfono, etc)).

- Seguridad: Las PWA se conectan a través de HTTPS, por lo
gue no habra problemas de seguridad o privacidad de datos.

- Rendimiento: EI 53% de los usuarios abandonara un sitio
movil si tarda mas de tres segundos en cargarse? (de media,
las paginas se cargan en 19 segundos). Los PWA a menudo
Se cargan en menos de un segundo gracias a la tecnologia
de caché de la pagina subyacente.

La plataforma PWA se presento hace
dos aiios, pero parece que 2018
marcara un punto de inflexiéon en las
compaiiias de viajes que utilizan esta
nueva tecnologia.

s

Los primeros en adoptarlas en 2017 han conseguido grandes
beneficios como resultado de sus experimentos con las PWA.
Visite el sitio web de Twitter para maovil y obtendrd su PWA, la
cual requiere menos de un 3% del espacio de almacenamiento
que ocupaba su antigua aplicacion nativa. Esta nueva aplicacion
web rapida ha tenido como resultado un 75% mas de tuits y
visitantes que consultan un 65% mds de pdginas®.

El rostro cambiante de las aplicaciones moviles

Entonces, ¢la aplicacion nativa esta muerta? Por supuesto

que no, todavia hay algunas limitaciones para las PWA,
concretamente en lo que respecta a Safari, que todavia no es
totalmente compatible con las PWA. Esto significa que a dia de
hoy Safari no es compatible con algunos de los componentes
mas interesantes, como las notificaciones automaticas y el
modo offline. Mas en general, las PWA aun tienen limitaciones
en el uso de dispositivos de hardware como NFC o soporte
Bluetooth. Como consecuencia, es posible que no pueda
proporcionar todos los casos de uso deseados para aplicacion.
LLa conversion de las bases de sus aplicaciones y codigo web
para gue sean compatibles con las PWA tampoco es una tarea
simple o rapida. Apple confirmd en agosto de este afo que
planea dar soporte a las PWA y serd interesante seguir su ritmo
de desarrollo.

La mejor opcion seria mantener sus aplicaciones nativas

que den buenos resultados, pero comenzar a experimentar
con las PWA y quizas considerar la posibilidad de reescribir las
aplicaciones que no hayan alcanzado el nivel esperado a 0jos
de sus clientes. Quizas 2018 sea el afno en que los dispositivos
moviles se reinventen.

companias
de viaje

tienen una
PWA*

de las
companias
de viajes
planean
invertir en
PWA en 2018*

*Tendencias de viajes gestionados a
través del movil Travelport Digital 2017
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5. El fin de los puntos de friccion en los viajes

Ailsa Brown

Vice Presidente para
Asia Pacifico

en Travelport Digital

El fin del punto de friccion movil

LLa caida general de los precios medios de los viajes en avion

ha tenido como consecuencia un gran aumento en el nimero

de viajeros. Sin embargo, la congestion de los aeropuertos, las
restricciones de equipaje y las demoras debidas a los controles de
seguridad han convertido 10s Vviajes en una experiencia estresante.

En los ultimos anos, las aerolineas y TMC han recurrido a la
tecnologia para mejorar la experiencia del viajero y devolverle
algun elemento de control. Hemos visto la introduccion de las
tarjetas de embargue moviles, de sistemas de entretenimiento a
bordo personalizados, del wifi a bordo v, por supuesto, de funciones
mejoradas de autoservicio a través de aplicaciones maoviles. Sin
embargo, muchas de estas son experiencias de innovacion aisladas
intercaladas con periodos de frustracion para el viajero.

En 2018, creo que veremos la eliminacion de la mayoria de los
puntos de friccion a medida que se habiliten mas capacidades a

Las soluciones moéviles desempeiiaran
un papel central en la configuracion
de la experiencia del "dia de viaje",
permitiendo a las compaiiias de viajes
llevar el servicio al cliente a otro nivel,
proporcionando proactivamente a los
viajeros una experiencia movil end-
to-end sin friccion antes, durante y
después del viaje

través de una experiencia personalizada ofrecida principalmente
a traves de canales moviles.

Estas experiencias sin friccion se ofreceran gracias a la
interconexion fluida de algunas innovaciones ya existentes con
tecnologia nueva.

Hemos visto un crecimiento en el uso de tarjetas de embarque
moviles, pero ¢qué pasaria si los viajeros no tuvieran que

hacer ninguna gestion para facturar y todo el proceso fuera
automatico? Tener acceso a los datos de los pasajeros les
permitird a las TMC o a las aerolineas registrar al viajero tan
pronto como se abra el periodo de facturacion y poner la tarjeta
de embargue a su disposicion a traves de la aplicacion movil. El
momento en que se informa al usuario sobre la disponibilidad de
dicha tarjeta de embargue es una gran oportunidad para gue el
usuario pueda elegir su asiento o pedir por adelantado algunos
servicios adicionales. Estas compras adicionales se pueden
hacer usando billeteras electronicas como Apple o Android Pay,
con lo gue es posible hacer un pago seguro con solo pulsar

un botdn, un clic o un togue en un teléfono inteligente. Tanto la
facturacion como el pago a menudo requieren que el usuario
introduzca muchos datos manualmente; en un futuro sin
friccion, la tecnologia hara que esto sea lo mas sencillo posible al
introducir automaticamente datos de la tarjeta o informacion del
pasaporte a traveés de la camara del teléfono.

Los viajeros a menudo sienten que no tienen el control cuando
viajan, por lo tanto, es importante que las companias de viajes
utilicen el potencial de los dispositivos moviles para compartir
con ellos la informacion correcta en el momento adecuado. Sin
embargo, la interaccion con sus clientes ya no se va a producir a
traves de los canales que usted desee. Las companias de viajes



tienen gue llegar al punto donde se encuentren los clientes,
permitiéndoles acceder a la informacion o completar la accion
gue deseen a través del canal que les resulte mds comodo. Ya
sea preguntando a Alexa unos dias antes de su viaje desde queé
terminal partira su vuelo, o planteando en el chat de Facebook
Messenger preguntas sobre el limite de equipaje y cOmo pagar
por maletas adicionales, o chateando con un agente de atencion
al cliente desde su aplicacion para modificar su viaje; debe estar
donde estén sus clientes para eliminar la friccion cuando estos
traten de averiguar cOmo interactuar con usted.

Incluso fuera de la experiencia de la aplicacion, ahora las nuevas
tecnologias moviles estan erradicando los puntos de friccion.
Historicamente, las revisiones y valoraciones de las aplicaciones
han sido un intercambio de informacion clave entre las empresas
de viajes y sus viajeros, pero sacar a los usuarios de una aplicacion
en ese preciso momento y entrar en la tienda de aplicaciones
para dar su opinidon ha causado friccion en el pasado, creando

a su vez una impresion negativa. Sin embargo, el nuevo prompt
integrado en la aplicacion de Apple, lanzado en junio de 2017,
permite ahora a |os viajeros calificar una aplicacion sin tener que
abandonarla. Este flujo de valoraciones sin friccion ha tenido
resultados increibles. En el caso mas conocido, Instagram duplico
sus calificaciones al sumar 2 millones en solo una semana®.

LLas companias de viajes también estan viviendo un gran

tiron. Uno de los clientes de Travelport Digital, BCD Travel,

ha experimentado un significativo impacto positivo en

las valoraciones de su aplicacion TripSource desde que
implementaron el prompt en la aplicacion; recibieron un aumento
del 899% en las valoraciones de 5 estrellas, con valoraciones de
4y 5 estrellas que ahora representan el 90% de sus valoraciones
generales en los cinco mayores mercados para esta TMC global.

Demueéstreles a los clientes que lo que es importante para
ellos también es importante para usted. /Por qué limitar la
experiencia sin friccion tan solo a las reservas? Las companias
de viajes deberian revisar la experiencia de viaje completa en
busca de oportunidades para eliminar la friccion para el viajero;
después de todo, el que lo elijan a usted para su proximo viaje
depende de la poca friccion que hayan experimentado en su
Ultima experiencia con usted.

El fin del punto de friccion movil

36(y de las compainiias de viajes
o planean invertir mas en

autofacturacion en 2018*

*Encuesta sobre tendencias de viaje moviles 2017 de Travelport Digital

de los viajeros opina que el
chat interactivo es importante
en la experiencia general de
la aplicacién*

*Encuesta sobre moviles a viajeros finales 2017 - Travelport Digital
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6. El impacto de blockchain en el sector del turismo

Samir Shah
Jefe de Market Intelligence
en Travelport

Elimpacto de blockchain en el sector del turismo

La blockchain sigue ocupando los titulares de las noticias,

pero {queé es exactamente y como impulsara el cambio en la
industria de viajes? Una blockchain (cadena de blogues) es un
libro de contabilidad distribuido de registros ordenados en lotes
de datos llamados blogues que usan validacion criptografica
para enlazarse entre si. En pocas palabras, cada bloque hace
referencia e identifica el bloque anterior formando una cadena
ininterrumpida, de ahi el nombre. Sin embargo, lo inteligente es
que el libro de contabilidad no se almacena en una ubicacion
maestra ni es administrado por ninglin cuerpo en particular.
En cambio, se dice que se distribuye, existiendo asi en varios
ordenadores al mismo tiempo, de tal manera que cualquier
persona interesada puede guardar una copia del mismo.

En el mundo siempre conectado de hoy en dia, generar
confianza y propiedad resulta fundamental. La blockchain
permite a individuos y organizaciones, independientes entre

si, confiar en una misma fuente de informacion compartida,
segura y auditable. Esta es una gran noticia para las companias
de vigjes y algo que comenzara a florecer a medida gue avance
2018 y mas adelante.

En origen, fue un sistema pionero en 2008 para registrar y
legitimar las transacciones con bitcoin; bitcoin es la aplicacion
mas conocida de la tecnologia de cadenas de blogues hasta la
fecha, y una moneda bien establecida aceptada globalmente
por muchas marcas lideres, incluyendo Microsoft y Expedia.

Sin embargo, el potencial de blockchain no se limita a las
criptomonedas ni a la industria financiera, sino que es aclamado
como la nueva Web 3.0 con el potencial de modificar muchos

sectores, incluyendo las companias de viajes. Un area de
maodificacion seran los contratos inteligentes que ayudaran a
intercambiar dinero, propiedades, acciones o cualquier cosa de
valor de una manera transparente vy libre de conflictos, evitando
al mismo tiempo los servicios de un intermediario. La economia
colaborativa ha florecido con Uber y Airbnb. Sin embargo, los
usuarios tienen que recurrir a un intermediario como Uber para
acordar un desplazamiento. Al posibilitar los pagos peer-to-peer,
las cadenas de bloques abren la puerta a la interaccion directa
entre las partes, 1o que tiene como resultado una economia de
intercambio verdaderamente descentralizada.

A través de la cadena de valor de los viajes,
blockchain tiene el potencial de agilizar los
pagos, eliminar el riesgo de contraparte,
mejorar la experienciadel clientey
aumentar la seguridad de los datos.

I

Si tomamos como ejemplo el hecho de tener todas las
propiedades hoteleras de una ciudad en una base de datos
blockchain, esto significaria gue las companias de busqueda
seguiran siendo necesarias para ayudar a los usuarios

a encontrar lo que buscan y ofrecer una lista de hoteles
seleccionados. Sin embargo, cualquiera podra acceder a las
habitaciones del blockchain vy, por lo tanto, en el mercado habria
una mayor competencia en lugar de intermediarios fijando las
tasas de distribucion.
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TUI ya ha trasladado todos sus contratos hoteleros a su
blockchain privada. Utilizando contratos inteligentes que

se ejecutan automaticamente en lablockchain, TUI puede
gestionar y automatizar facilmente una gran parte de sus plazas
hoteleras y la capacidad del hotel entre todos los mercados en
los que opera®.

LLas aerolineas también estan comenzando a participar en

la accion, con Air New Zealand explorando la tecnologia
blockchain para mejorar la eficiencia y seguridad de servicios
tales como reservas y seguimiento de equipaje, y con Lufthansa
buscando casos de uso para poner informacion sobre las
reservas, 1os cambios en las reservas vy el itinerario del viajero en
la blockchain?’.

Blockchain es una tecnologia disruptiva debido a su capacidad
para digitalizar, descentralizar, asegurar e incentivar la validacion
de transacciones. Como con cualquier tecnologia nueva, la
masa critica es esencial para su adopcion y una amplia variedad
de sectores esta evaluando la cadena de blogues.

En 2018, la blockchain ocupara nuevos titulares a medida

que mas compafias de viajes comiencen a aceptar bitcoin y
otras criptomonedas como forma de pago. Ademas, surgiran
iniciativas para transformar la forma en que las companias de
viajes procesan y gestionan 1os pagos vy el inventario en linea.
Al usar la arquitectura distribuida vy el cifrado para autorizar

las transacciones, la cadena de blogues ayuda a eliminar el
intermediario, haciendo gue los pagos moviles sean mas
eficientes, rentables y accesibles, incluso para los consumidores
que no tienen cuenta bancaria.

Enlos ultimos tres anos, se han presentado mas de

2500 patentes y mas de 90 corporaciones se han unido a
consorcios Blockchain. Solo en este ano, las iniciativas blockchain
han recibido mas de 2.000 millones de ddlares de financiacion,
sin embargo, esta es tan solo la primera etapa; espero gue

esto aumente de manera exponencial a medida que avance
2018, antes de que esta tecnologia se convierta en la corriente
predominante para 2025.

Elimpacto de blockchain en el sector del turismo

de las companias de viajes esta
explorando el uso de blockchain*

43%

¢Para que areas le interesaria usar la
tecnologia blockchain?

35% para los pagos
26% para la fidelidad
20% para la cadena de suministro
17% para los contratos
2% para otros fines

*Encuesta sobre tendencias de viaje moviles 2018 de Travelport Digital
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/. Analisis predictivo
El nuevo rostro de la personalizacion

Stephen Oman
Director de Analisis
de Datos

en Travelport Digital

Analisis predictivo

Se dice a menudo que es dificil hacer predicciones,
especialmente sobre el futuro. Las estadisticas son de gran
ayuda a este respecto, por ejemplo para estimar el volumen de
personas gue viajaran de Abaeté a Zyryanka durante el mes de
marzo, o la cantidad de desayunos calientes que se pediran en
un vuelo a primera hora de la manana desde Johannesburgo a
Doha. Los analisis predictivos que utilizan modelos estadisticos
se han usado durante muchos anos para maximizar el
rendimiento y predecir la capacidad.

Sin embargo, es mas dificil predecir la probabilidad de que un
viajero determinado pida ese desayuno, necesite un asiento con
espacio adicional o saber de antemano en qué hotel necesita
alojarse. Sin embargo, esto es lo gue los viajeros modernos
esperan. Su experiencia con los minoristas online se personaliza
segun sus deseos y necesidades, y se ofrece en el momento
correcto y de la manera adecuada.

Una tendencia importante en el analisis predictivo de datos en
los ultimos anos ha sido la adopcion del aprendizaje automatico
para reducir esta dificultad. El aprendizaje automatico (Machine
Learning) es un tipo de Inteligencia Artificial (IA) que se basa

en la deteccion de patrones en grandes cantidades de datos.
La IA ha tenido un pasado dificil, con muchas promesas de

los investigadores, pero sin grandes resultados. Sin embargo,
ultimamente, la 1A ha comenzado a tener éxito, dando lugar

a vehiculos autbnomos, noticias ultrapersonalizadas e incluso
maquinas gue pueden vencer a los mejores jugadores humanos
en el Go, un juego de mesa. Amazon es pionera en aprovechar las
técnicas de Machine Learning en su sitio web y en su contenido
de correo electronico saliente. Pueden examinar los articulos que
busca, las paginas de productos que lee y lo que compra para
determinar con precision otras cosas gue le pueden interesar.

Aungue no esta totalmente libre de errores, su éxito ha ayudado

a Amazon a convertirse en el tercer minorista mas importante®,
predominantemente sin una tienda fisica. En el sector de los viajes
hay claras oportunidades para adoptar la IA de manera similar. Si
tomamos prestada la experiencia de los minoristas, comprobamos
que dirigirse a los clientes con ofertas y servicios relevantes y
personalizados conduce a una busgueda mas simple y a mejores
tasas de conversion. Por ejemplo, si conocemos la preferencia

de un viajero por un tipo particular de habitacion de hotel, estas
podran ser promocionadas en los resultados de la busgueda.

Para ofrecer servicios tan personalizados, una compania de viajes
tiene gue llegar a conocer a sus clientes utilizando tres criterios:
hora, ubicacién y contexto. Estos criterios determinan cuando
es el momento adecuado para interactuar con un cliente, donde
estd el cliente en ese momento (el momento podria ser el
correcto, pero el cliente podria no estar en posicion de actuar) y
como el servicio que se ofrece se relaciona con lo que el cliente
esta tratando de hacer. Como esta interaccion probablemente
difiera de una persona a otra, el uso de analisis predictivos con
este fin se esta convirtiendo en una herramienta indispensable para
lograr una personalizacion correcta.

Starwood Hotels es un gran ejemplo de grupo hotelero

que utiliza datos predictivos para crear una experiencia

mas personalizada. Cuanto mas se hospeda un cliente en

un hotel Starwood, mas aprende sobre ellos su aplicacion
preferida. Realizan un seguimiento de sus intereses a lo largo
del tiempo y usan esa informacion para sugerir actividades y
recomendaciones, y si la aplicacion esta instalada en el teléfono
de un huésped, la experiencia de la aplicacion cambia cuando
detecta que ha entrado en uno de los hoteles para reflejarlo®.
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Los algoritmos de Machine Learning tienen un hambre voraz

de datos. Cuantos mas datos se puedan recopilar, con mayor
precision podran detectar patrones Utiles. En particular, los
dispositivos moviles son una fuente vital de dichos datos, ya que
las personas llevan sus teléfonos a todas partes vy los utilizan cada

vez mas como su forma principal de interactuar con las empresas.

Asi pues, esta demostrado que el movil es una forma eficaz de
recopilar informacion sobre las preferencias de los viajeros, lo que
les gusta y necesitan en diferentes puntos de sus viajes.

“Junto con los datos que se han ido
acumulando alo largo de mucho tiempo
sobre blisquedas y compras, el analisis
predictivo se puede utilizar para determinar
cuando es probable que los viajeros sean
receptivos a las ofertas personalizadas y
qué ofertas presentar”.

-

Varias aerolineas han comenzado a utilizar la abundancia

de datos disponibles para ofrecer una experiencia mas
personalizada. Lufthansa introdujo un sistema personalizado
que analiza datos sobre el comportamiento del cliente para

determinar el mejor momento para ofrecer servicios adicionales.

Desde gue se lanzo el sistema, el nimero de clientes que han
recibido una oferta de actualizacion se ha duplicado. United
Airlines es otro buen ejemplo, puesto que usan un sistema

de "recopilar, detectar, actuar" gue analiza 150 variables en un
perfil de cliente. Todo, desde las compras anteriores hasta las
prioridades del cliente, se mide para presentar una oferta a
medida. Este sistema ha incrementado los ingresos anuales de
United en mas de un 15%*°

A medida que nos adentremos en 2018, y mas adelante en 2019,

comenzaremos a ver cOmo los nuevos participantes que se
especializan en analisis de viajes gestionados a traves del movil
entran en este espacio. Ayudaran a las companias de viajes a
aprovechar esta capacidad de rapido crecimiento investigando
formas de desbloquear sus datos y ofrecer los servicios
personalizados que sus viajeros esperan ahora.

Analisis predictivo

de los milenials dijeron que
permitirian que las companias

de viajes rastreen sus patrones
digitales si esto les proporcionara
una experiencia mas personalizada*

*Estudio de American Express®

de las companias de viajes planean
invertir en analisis en 2018*

47%

Encuesta Travelport Digital Mobile Travel Trends 2017
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8. Pagos moviles

Convirtiendose rapidamente en el nuevo producto basico
de la experiencia de comercio

Eric Booth
Gerente de Marketing
de Producto

en Travelport Digital

Pagos moviles

Desde 2010, parece gue cada anho ha sido proclamado el ano
de los pagos moviles. Sin embargo, la realidad es que solo ahora
se esta implementando realmente a una escala mas amplia,

ya gue la popularizacion de los teléfonos inteligentes ha hecho
que los consumidores estén mas acostumbrados al comercio
en cualquier momento y lugar. Si bien el concepto de pago
movil No es nada nuevo, los cambios en el comportamiento del
consumidor silo son, y a medida gue nos adentramos en 2018
y mas alla, los dispositivos moviles impulsaran la economia bajo
demanda mas que nunca.

Por primera vez, la demanda v la infraestructura estan
madurando y uniéndose para hacer gue los pagos moviles
sean faciles, seguros e intuitivos como nunca antes. Con

el valor total de las transacciones de m-commerce, que se
espera que alcance los 210.000 millones de dolares en 2019*
(desde los 8700 millones de dolares de 2015), podemos ver el
potencial de crecimiento que supone para las companias de
viajes adoptar esta funcionalidad. Las tecnologias que incluyen
billeteras electronicas moviles y conectividad mejorada a traveés
de NFC y Bluetooth estan transformando la forma en que

los consumidores interactiian a través de sus teléfonos para
efectuar pagos, y con los principales protagonistas, como Apple,
Google y Samsung, ofreciendo su propia version de la billetera
electronica, no hay duda de gue esta tecnologia continuara
provocando la conversion de los usuarios en los proximos anos
a medida que crezca la confianza.

A medida que avanzamos hacia 2018, el espacio del pago movil
también deberia hacerse mas competitivo, pues la patente de
larga duracion que Amazon tenia sobre los pagos en un solo clic
ha caducado. La posibilidad de concluir tareas repetidas en un
solo clic ha resultado fundamental para el éxito de Amazon y esto
es una gran noticia para Google y Apple, que podran presentar
sus propias soluciones "en un solo clic’. Las redes sociales
populares vy las aplicaciones de mensajeria como Facebook y
WhatsApp también impulsaran su adopcion, abriendo las redes
sociales como canal de comercio al permitir a los consumidores
realizar pagos directamente desde la aplicacion.

LLa comodidad de la reserva en un solo clic basada en datos de
pago almacenados hace posible el tipo de experiencia fluida
que los consumidores demandan y que sin duda tendra un
impacto significativo en un canal que es conocido por las altas
tasas de abandono. Al simplificar el flujo entre consumidores y
productos, existen menos posibilidades de que se abandone
una transaccion y de incrementar 1os ingresos como resultado.

Otro desarrollo clave para los pagos a través de movil a

medida que avanzamos hacia 2018 es la popularizacion de
blockchain. Como mencionamos en nuestra tendencia anterior,
esta tecnologia revitalizara la adopcion del pago movil al
proporcionar una seguridad mas estricta, tarifas mas bajas

Yy pagos instantaneos. A medida gue la blockchain se vaya
asentando, se impulsara una mayor adopcion del pago a traves
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"Nos guste o no, las billeteras electrénicas, . _—
los pagos moviles y las demandas de

los consumidores nos estan llevando q
hacia un mundo sin dinero en efectivo,
y con el surgimiento de techologias

como blockchain, la velocidad de esta
transicion sera mayor".

del movil para gue la experiencia del viajero sea mas sencilla,
mas rapida y mas satisfactoria.

Si bien esto puede no ser una sorpresa dado el creciente uso 36% Fle Ias‘com’panlas de viajes planean
de teléfonos y dispositivos inteligentes, es importante gue las d invertir mas en plataformas de
companias de viajes reconozcan este cambio antes de que pagos moviles en 2018*

sea demasiado tarde. Para la mayoria de las companias de am
viajes, sus objetivos clave aun giran en torno al aumento del
COMPromiso, la generacion de ingresos y Una mejor experiencia —I

de viaje en general, y el pago a través del movil desempenara
un papel importante para ayudar a lograrlo. *Encuesta sobre tendencias de viaje moviles 2017 de Travelport Digital

- e

21 O-OOO es lo que se espera que el valor

mi"ones total de las transacciones de
” m-commerce alcance en 2019
de ddlares

-

=
-

*TechCrunch

‘4
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Tendencias de
comportamiento

Asi pues, una vez gue hemos revelado las
tendencias en viajes gestionados a traves
del movil para 2018, (.como se alinea el
comportamiento del consumidor con
nuestras predicciones? Encuestamos a
955 viajeros finales para descubrir de que
manera estan usando el movil.

Investigamos para gue usan las
aplicaciones, con que frecuencia las usan
y exploramos si estaban preparados o
esperaban usar tecnologia emergente,
incluyendo aplicaciones de voz, chatbots
Yy mensajeria.

Tendencias de comportamiento

Las aplicaciones siguen siendo el medio basico
para interactuar con el viajero.

El crecimiento continuo de los dispositivos moviles ha
impactado en como los viajeros usan las aplicaciones en sus
teléfonos para viajar, siendo el uso de las aplicaciones mas
intenso que nunca. Actualmente, el 64% de los viajeros tiene una
aplicacion de viaje instalada en su teléfono y el 69% usa dichas
aplicaciones de forma regular.

Ademas, nuestra investigacion revelo que los viajeros aun siguen
instalando multiples aplicaciones de aerolineas en sus teléfonos;
actualmente, el 36% de los encuestados tiene instaladas 2

0 mas aplicaciones, lo que brinda a las companias de viajes

una excelente oportunidad para utilizar las aplicaciones como
plataforma de marketing e impulsar el compromiso durante
todo el ciclo de vida de los viajes.

¢Cuantas aplicaciones de lineas aéreas tiene
instaladas actualmente en su teléfono inteligente?

25%

22%

9%

5%

39%

tres

cuatro o mas

dos

ninguna
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Ahora que las marcas de viajes centran su atencién en ofrecer ¢Cual de las siguientes opciones describe mejor sus motivos para

una gran experiencia al usuario, no es de extranar que la razon descargar una aplicacién para viajes en su teléfono inteligente?
principal por la que los viajeros recurran a las aplicaciones sea

buscar y reservar un viaje, con los beneficios adicionales de
alertas y notificaciones relevantes y oportunas que hacen que
el impulso sea alin mas fuerte.

@ 35% buscar vuelos/alojamiento

L . @® 27% reservar vuelos/alojamiento
Los hallazgos también revelaron gue las funcionalidades

especificas de la aplicacion (como las tarjetas de embarque
moviles), la excelente experiencia del usuario, la velocidad y
las preferencias personales desempenan un papel clave en el
motivo por el gue los viajeros prefieren usar una aplicacion de
viaje mejor que la web para terminales moviles.

@® 5% hacer uso de una oferta/promocion
2% fidelidad
® 19% me mantiene actualizado con notificaciones

® 5% actividad no disponible en la pagina web para
ordenar/dispositivos moviles

@® 1% mi empresa de viajes preferida

Si bien todavia hay espacio para las companias de viajes

gestionadas a través de la web para moviles, las PWA aln no

han reclamado el espacio para aplicaciones, ya que los viajeros

todavia prefieren usar aplicaciones para viajes en la web para

terminales maoviles, especialmente para buscar y reservar

un vuelo, asi como para facturar y generar una tarjeta de

embarque movil.

® 6% otros motivos

¢Por qué prefiere descargar una aplicacion para viajes y no
simplemente usar un sitio web para dispositivos moéviles?

39% velocidad

la funcionalidad de viaje no esta disponible en la
web para moéviles

30%

28% actualizaciones sobre notificaciones/ofertas relevantes

26% puede usarlo sin estar conectado a Internet

20% mejor aspecto y sensacion

17% guarda mis preferencias para facilitar el proceso de reserva

1% recompensa/descuento por descargar la aplicacion

Tendencias de comportamiento



¢Por qué prefiere descargar una aplicacion para viajes y no
simplemente usar un sitio web para dispositivos méviles?

Aplicacion

63%

62%
58%
53%
52%
52%
50%
50%
49%
48%
46%
46%

Tendencias de comportamiento

registrarse en un vuelo

emitir una tarjeta de embarque

buscar un vuelo

buscar alojamiento

comprar articulos de vuelo adicionales
(p. €j., wifi, una maleta adicional, embarque
prioritario, etc)

buscar descuentos u ofertas

reservar un vuelo

hacer una reserva de ultima hora

reservar alojamiento
buscar actividades en el destino
reservar actividades en el destino

buscar un coche de alquiler

Sitio web

37%

38%
42%
47%
48%
48%
50%
50%
51%

52%
54%
54%
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La experiencia del usuario juega un papel clave
en lafidelidad alamarca

La reputacion de una marca se define por las experiencias que
ofrece. Si un usuario tiene una mala experiencia con la aplicacion,
si la navegacion resulta complicada o usarla es frustrante, los
viajeros no dudaran en desinstalarla, 1o que provocara la pérdida
de clientes. Es imperativo que las companias de viajes consigan
gue el usuario tenga una buena experiencia, logrando una
comprension profunda de cada uno de los puntos de contacto
con el cliente a lo largo de todo el ciclo de vida del vigje.

Las companias de viajes que consiguen gue el usuario tenga

una buena experiencia obtienen su recompensa, pues el 85% de
los viajeros manifiesta que seria mas probable que reservasen
un Vviaje con una compania gue les haya ofrecido una buena
experiencia de usuario; por el contrario, si tuvieron una mala
experiencia en su aplicacion, el 69% considera improbable volver
a reservar con esa empresa.

Comunicacion en cada punto de contacto

El poder de las notificaciones automaticas no esta disminuyendo,
el 52% de los viajeros considera que las notificaciones automaticas
relacionadas con los viajes son Utiles, ocupando las notificaciones
sobre el estado del viaje y sobre la busqueda/reserva de vuelos las
posiciones mas importantes en la clasificacion, seguidas de cerca
por los descuentos v las ofertas.

Sin embargo, aungue las notificaciones automaticas aun conservan
su papel, con la explosion de la mensajeria las companias de

viajes necesitan analizar cada punto de contacto para atraer a

sus clientes, ya que los viajeros ahora esperan gue se pongan en
contacto con ellos a través de cualquier canal que elijan, prefiriendo
principalmente las aplicaciones y plataformas de mensajeria.

A medida que nos adentramos en 2018, las companias de viajes
deben analizar cada punto de contacto gue pueda servirles para
interactuar con sus viajeros. Ya no se trata solo de ser duefno

de una etapa del viaje, ahora existe la oportunidad de poseer

al cliente durante todo el ciclo de vida del viaje, antes, durante

e incluso después del mismo. Aquellos gue se dirijan a donde
estan los clientes, interactuando con ellos con informacion
relevante y contextual a traves de los canales que estos eligen,
ganaran en 2018.

Tendencias de comportamiento

¢Qué tipo de notificaciones referentes a viajes
encuentra utiles?

79%

76%

de vuelos ya
consultados

68%

descuento u oferta

recordatorio de
reserva en curso

68%

¢COmo espera poder comunicarse con su empresa
de viajes/linea aérea ahora?

aplicacion/sitio web

60%

mensaje/aplicacion
de mensajeria

52%

ONOXOXO

red social

33%

15% BRI

estado del viaje

cambio de precio

80%

77%

65%

88%

de los viajeros utilizan un teléfono
movil para buscar un viaje

de los viajeros utilizan una
aplicacioén para teléfono
inteligente para buscar un viaje

de los viajeros estaria dispuesto
a utilizar una plataforma de chat
para buscar o reservar un viaje
en el futuro

de los clientes piensan que
seria util tener acceso a todo
su contenido favorito en una
sola aplicacién
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Conclusion

Con la tecnologia evolucionando

y creciendo a un ritmo tan rapido,
especialmente en el entorno de los
viajes gestionados a traves del movil,
2018 traera una gran cantidad de
oportunidades para gue las companias
de viajes se relacionen con sus clientes
a lo largo de todo el ciclo de vida de los
vigjes. Sin embargo, es el consumidor
quien decidira como y donde quiere que
Se pongan en contacto con él.

Conclusion

2018 traera una gran cantidad de oportunidades para que las
companias de viajes tomen decisiones inteligentes sobre la forma
de relacionarse con los viajeros del modo que mas les convenga
a estos. Ya no se trata solo de "aplicaciones’, las companias

de viajes tambieén deben estar presentes en otros canales
moviles, incluyendo chat, mensajeria y voz. Con las cambiantes
necesidades de los viajeros, el enfogue de "talla Unica" ya no
funcionara. Las companias de viajes tienen que comprender

y adoptar las tecnologias emergentes que aprovechan los
dispositivos maoviles con el fin de mejorar auin mas la experiencia
del cliente, permitiendoles interactuar de modo inteligente con los
viajeros de la manera que mejor se adapte a ellos.

En este informe, hemos analizado las ocho tendencias que creemos
gue ayudaran a las companias de viajes a responder a los desafios a
los que se enfrentan en 2018 y mas adelante. Desde el intercambio
de datos, la personalizacion mejorada v la eliminacion de puntos de
friccion para hacer que el cliente viaje de la mejor manera posible,
hasta el cambio de rostro de las aplicaciones, la voz vy la explosion
de la mensajeria que llevan a las companias de viajes al lugar donde
estd el cliente.

Para 2018, hay en el horizonte muchas oportunidades y un
gran potencial, con el maévil como protagonista. Sin embargo,
con tantos planes por hacer, es importante recordar que la
estrategia movil no necesita incorporar todas las tendencias,
pero las companias de viajes deben tenerlas en cuenta para no
quedarse atras.

Qué impacto tendran los viajes gestionados
a través del movil en las compaiiias de
viajes en 2018: hallazgos clave de nuestra
investigacioén con profesionales expertos
en el sector

¢Cual es el mayor desafio en el que siente que
el mévil podria ayudar a su organizacién a

abordar en 2018?

mejorar la
conservacion
y fidelidad de
los viajeros

33%

conseguir nuevos clientes

20%

15% ruptura/IROP

mayor compromiso

10%

mas ventas directas

10%

10%

atencién al cliente

crear conciencia de marca

8%
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¢Cémo se sienten acerca del nivel de inversion de ¢Qué objetivos relacionados con las soluciones moéviles
sus organizaciones en dispositivos méviles? son importantes para su organizacién en 2018?

En 2018, éen qué areas de desarrollo movil tienen
intencion de invertir?

inteligencia » .

analisis
chatbots 53% generacion de ingresos
alito registro 48% compromiso y captacion

de clientes
plataformas de pago dueno de tod
369 Vil mei 47% ser duefio de todo
movil mejoradas el viaje del cliente end-to-end
() tecnologia de voz o, ahora de costes/

44% beneficios operativos

35% innovacion/movil primero

28% PWA
17%
17%

's5/8 realidad virtual

chatear con un representante

blockchain

@ 45% estamos invirtiendo pero no lo suficiente
@® 28% estamos invirtiendo lo suficiente para mantenernos

¢y realidad aumentada al nivel de la competencia
@® 18% estamos invirtiendo mucho ya que el mévil es un
elemento fundamental para nosotros
@® 10% no estamos invirtiendo en soluciones maoviles
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