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Lo que realmente cuenta:
El impacto economico de los viajeros
que reservan en OTAs



Cuando la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) declaré al COVID-19 como pandemia
mundial en marzo de 2020, el impacto en la industria turistica fue inmenso. Voldmenes sin
precedentes de cancelaciones inundaron los centros de llamadas, los vuelos mundiales
fueron detenidos y los hoteles cerraron sus puertas.

El cierre de la industria de viajes a nivel global repercutié en la economia mundial. Segun
las Ultimas estimaciones del Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC), la economia se
enfrenta a una pérdida de 5,5 billones de ddlares del sector de vigjes y turismo en 2020'*

La gente de todo el mundo no pudo dejar sus casas al principio de la pandemia, pero

esto no les impidid sofnar con unas futuras vacaciones. Las encuestas semanales que
comenzaron en abril revelaron que las personas que visitaron el sitio web de Expedia lo
hicieron principalmente para planificar su proximo vidje, y ese deseo persiste, ya que los
gue se han quedado en casa estdn ansiosos por volver a conectarse con sus seres queridos
y colegas.?

La industria estd experimentando signos tempranos de recuperacion, pero la forma en que
las personas viajan (y en que toman decisiones) ha cambiado. Este informe examina como
el COVID-19 alterd el comportamiento de los vigjeros, incluyendo los patrones de consumo,
y esboza estrategias efectivas que los proveedores de alojamiento pueden utilizar para
atraer e involucrar a los viajeros.

La ruta de investigacion

Este informe contiene informacién de los estudios realizados por la agencia de investigacidn
BVA BDRC para Expedia Group. El estudio, completado en febrero de 2020, examind el

comportamiento de 1,260 viajeros nacionales e internacionales en México para:

e Comparar los patrones de gasto de los viagjeros que reservan en OTAs
(Agencias de Viagje en Linea) y de los que reservan directamente en los hoteles
e Evaluar el volumen de reservas capturadas por las OTAs
e Evaluar las contribuciones de las OTAs a la industria turistica de México y a la economia

Estudios adicionales de Expedia Group se utilizaron para formar un andlisis temprano
de como el COVID-19 estd cambiando los gastos y hdbitos de los viajeros mexicanos.

Resultados clave de la investigacién

Preferencias del viajero

Mds de la mitad de los viajeros que usan OTAs
buscan la mejor tarifa.

Cuatro de cada 10 vigjeros reservardn sus viajes
através de una OTA.

La mayoria de los vigjeros utilizan las OTAs para
planificar o investigar su viaje: nacionales (72%)
e internacionales (60%)

Comportamiento del viajero

Los viajeros que reservan en OTAs gastan
mds en alojamiento que los que reservan
directamente: nacionales (+50%) e
internacionales (+20%).

Los viajeros que reservan en OTAs gastan mds
en propiedades que los que hacen reservas
directas: nacionales (+23%) e internacionales
(+12%).

Quienes reservan viajes domésticos a través de
las OTAs representan un impacto positivo en

las comunidades locales: gastan 20% mds en
comidas y bebidas y 24% mds en actividades en
el destino.

! Fuente: More than 197m Travel & Tourism jobs will be lost due to prolonged travel restrictions, WTTC, junio 2020

2Fuente: Why Visiting Intercept, Expedia Group, agosto 2020



https://wttc.org/News-Article/More-than-197m-Travel-Tourism-jobs-will-be-lost-due-to-prolonged-travel-restrictions
https://advertising.expedia.com/blog/research/connecting-creatively-with-travelers-during-uncertain-times/

COVID-19 frena el crecimiento sostenido

Los viajes domésticos en México registraron nueve afios de crecimiento sostenido
consecutivo de 2010 a 20193 Antes del COVID-19, el empleo en el sector turistico de México
también tuvo un aumento sostenido de 2017 a 2020. En total, el nimero de empleos en el
turismo en el pais subié a 4,5 millones en el primer trimestre de 2020.

Antes del COVID-19, la industria furistica
de México empleaba 4.5 millones de
trabajadores

a

Sin embargo, el impacto del COVID-19 en los viajes hacia y dentro de México
en la primera mitad de 2020 fue extremo.

En abril de 2020, las visitas internacionales a México disminuyeron casi un 80% con
respecto al afio anterior.® Se espera que el gasto en viajes nacionales e internacionales

en 2020 disminuya en casi un 50% por ciento en comparacién con 2019, con la caida

mds pronunciada para los vigjeros internacionales.® Se prevé que el crecimiento del
Producto Interno Bruto (PIB) en materia de vigjes se contraiga de casi un 9% en 2019, a
aproximadamente 5% a finales de 2020; lo que representa una pérdida de $1.6 miles de
millones de pesos ($79 millones de ddlares).” EIl WTTC prevé que se perderdn cinco millones
trabajos relacionados con la industria turistica.®

Mientras que el camino hacia la recuperacién total de la industria es una subida empinada,
hay luces en el horizonte.

3 Fuente: Tourist Activity of the Tourism Gross Domestic Product, INEGI, agosto 2020

“Fuente: Mexico: tourism employment by quarter 2017-2020, Statista, septiembre 2020

Forbes México, junio 2020

as Consequence of the covid-19 pandemic, CICOTUR, mayo 2020.
r. estimates CNET, La Jornada, octubre 2020.

e to Covid-19, Forbes México, septiembre 2020.

5Fuente: International to in Mexico plummets 78.5% in
6Fuente: Estimation of th
7 Fuente: Fall in tourism GDP will be 1.6 billion pesos this y

#Fuente: World Tourism Day: 5 million jobs lost in Mexico

ffects on the Mexican tourism in



https://www.statista.com/statistics/977876/mexico-tourism-employment/
https://www.forbes.com.mx/economia-finanzas-turismo-en-mexico-cayo-785-en-abril/
https://www.anahuac.mx/mexico/cicotur/sites/default/files/2020-05/Doc14_Cicotur_Estimacion_afectaciones_turismo__mexicano_Covid19.pdf
https://www.jornada.com.mx/ultimas/economia/2020/10/21/caida-del-pib-turistico-sera-de-1-6-mil-mdp-este-ano-estima-cnet-3204.html
https://www.forbes.com.mx/negocios-dia-mundial-del-turismo-5-millones-de-empleos-perdidos-en-mexico-por-covid-19/

Viajeros mexicanos en la “nueva normalidad”

El camino hacia la reconstruccion de la economia de México
probablemente llegard hasta 2023, pero el optimismo mexicano

por los vigjes estd en aumento.® Mientras la demanda continda
recuperdndose, los comportamientos de los vidjeros emergentes estdn
definiendo una “nueva normalidad” para la industria del turismo.
¢Coémo se ve esta “nueva normalidad” y cémo pueden los proveedores

de alojamiento prepararse mejor para navegar en una situacion que es
dificil de predecir?

Otra investigacidn reciente de Expedia Group reveld tendencias clave
en el sentimiento de los viagjeros mexicanos para el afo 2020:1°

e ;Cudndo viagjardn? Casi el 40% de los encuestados esperan viajar

dentro de seis meses 0 mds después de que termine el brote, el

18% dice que dentro de uno o dos meses y el 13% dice que dentro
de dos o tres meses.

¢:Como llegaran? Mds del 20% espera viajar en automaovil dentro
de México. Casi dos tercios eligieron la playa como destino

preferido, seguidos de las ciudades pequenas (39%), las grandes
ciudades (22%) y las montanas (13%).

¢Por qué volverdn a viajar? Ver a la familia y los amigos es la
principal razén por la que los mexicanos volverdn a viajar (32%),

sequida de la necesidad de un descanso vacacional para relajarse
(25%).

:Doénde preferirdn reservar? En el segmento de los viajes de ocio
y de negocios, el 40% de los mexicanos respondid que reservaria

a través de OTAs, seguido por el 28% que reservaria directamente

en el hotel, mientras que el 26% lo haria a través de un sitio de
rentas vacacionales, como Vrbo.

9 Fuente: Sector estimates the full recovery of tourism in 2023, La Agencia de Vigjes, agosto 2020_.

©Fuente: What Travelers Want., Expedia Group, octubre 2020.
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https://mexico.ladevi.info/sectur/estima-la-recuperacion-plena-del-turismo-2023-n24224#:~:text=El%20titular%20de%20la%20Secretar%C3%ADa,los%20niveles%20registrados%20en%202019
https://welcome.expediagroup.com/en/trends-and-insights/what-travelers-want

Los viajeros que reserven en OTA son importates
para la recuperacion

Una percepcién errénea comun es que las reservas directas son mds
rentables para un hotel que las que se hacen a través de las OTAs. Este
estudio sobre el impacto econdmico de los viajeros que reservan en
OTAs realizado previo a la pandemia, muestra que los viagjeros que usan
OTAs permanecen en un destino la misma cantidad de noches que los
que hacen reservas directas, pero gastan mucho mds en alojamiento

y directamente dentro de la propiedad que eligen para su estancia. La
OTA superd sistemdticamente a los canales de reserva de los hoteles
al ofrecer la mejor tarifa nocturna, lo que significa que el elevado gasto
de los vigjeros que usan OTAs habla de la calidad del cliente, no del
precio del producto. Por ello, a medida que los mercados reconstruyen
su industria turistica local, no se puede pasar por alto la contribucién de
los usuarios de OTAs.

Los viajeros de las OTAs gastan mads en
alojamientos, gastan mas dentro de las
propiedades y generan mds ingresos
para las comunidades locales.
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Aunque es demasiado pronto para ver el impacto a largo plazo del COVID-19 en
el comportamiento de gasto de los clientes, las tendencias apuntan a la creciente
importancia de los viajeros que reservan a través de las OTAs para la recuperacién
de la industria turistica mundial.

Esta investigacion encontrd seis comportamientos clave que definieron los gastos
de estos vigjeros antes de la pandemia:

El gasto promedio de los viajeros internacionales es casi el doble que el de los
nacionales; ademds, los primeros gastan casi la mitad de su presupuesto de viaje
en alojamiento, en comparacién con aproximadamente un tercio de lo que gastan
los segundos. Los vidgjeros internacionales gastan el doble en hoteles y el triple en
alojamientos alternativos, en comparacion con los viajeros nacionales.

Quienes usan las OTAs para realizar viajes domésticos gastan un 50% mds por viaje
que los que hacen reservas directas y, a pesar de la percepcion de que los usuarios
de OTAs buscan tarifas mds baratas, gastan casi un 50% mds que quienes reservan
directamente en el alojamiento. Los viajeros que reservan viajes internacionales en
OTAs también gastan mds que quienes hacen reservas directas de hotel (en el total
del vigje un 18% mds y en el alojamiento un 20% mds).

Los usuarios que reservan viajes domésticos a través de las OTAs gastan casi un
23% mds dentro de las propiedades que quienes reservan directamente con los
hoteles. Asl, éstos superan a los viajeros que hacen reservas directas de hotel en
casi todas las categorias medidas: consumo en restaurante, minibar, bar (con casi el
doble de probabilidades de uso), servicios, lavanderia, spa y guarderia. Para viajes
internacionales, los usuarios de OTAs también superan a los que hacen reservas
directas en un 12%, en particular en los servicios de comedor y bar.

Los viajeros que usan las OTAs para viajes domésticos generan mds estimulo
econdémico, tanto para los destinos como para las comunidades que los apoyan

ya que gastan mds en comidas y bebidas (+20%), actividades (+24%) y alquiler de
coches (+4%). Estos usuarios son viajeros animados, que pasan tiempo en las playas,
degustan la cocina local y visitan las atracciones culturales que figuran en la lista de
actividades y recomendaciones del vigje.

Los usuarios de OTAs tanto para viajes nacionales como internacionales permanecen
la misma cantidad de noches en comparacién con los que reservan directamente en
los hoteles. En promedio, quienes reservan viajes domésticos a través de las OTAs

y los que hacen reservas directas se quedan casi cuatro noches, mientras que los
viajeros que programan viajes internacionales en OTAs y los que hacen reservas
directas se quedan poco mds de siete noches.

Las OTAs capturan alrededor de un cuarto de todas las reservas nacionales, mucho
mds cuando se trata de destinos de playa populares. Las OTAs representan casi el
40% de las reservas de hoteles nacionales para Baja California, sequidas de casi el
30% de las reservas en la costa del Pacifico, y mds de un cuarto de las reservas en la
Peninsula de Yucatdn. La preferencia internacional por reservar a través de las OTAs
se distribuye de manera uniforme entre las ciudades y los destinos de playa, y es
superior a la media en el centro de México (+8%), la costa del Pacifico (+6%) y el norte
de México (+4%).



La preferencia hacia las OTAs va en aumento

Los patrones de gasto de los viajeros que reservan en OTAs los convierten en valiosos
huéspedes para cuando las propiedades reabran sus puertas. Estos tienden a viajar
por placer y valoran la experiencia del viaje en general. Los canales de hoteles directos
dependen de las reservas de los viajeros de negocios, que estdn estancadas como
resultado de la actual pandemia de COVID-19. Esto pone a las OTAws en posicién de
captar al segmento de viajeros que volverd a vigjar primero.

Este estudio muestra que, antes de la pandemia, las OTAs capturaron casi un cuarto

de todas las reservas nacionales e internacionales de los vigjeros mexicanos. Segun la
investigacidn de Expedia Group, el 40% de los mexicanos indicaron que es probable que
reserven su proximo viaje a través de una OTA, mostrando una creciente preferencia por los
canales de reserva en linea como los que ofrece Expedia Group (Expedia.com, Hoteles.com,
Vrbo.com).

Es probable que el 40% de los viajeros
mexicanos reserve a traves de una OTA

Segun los encuestados, estas son las principales motivaciones que impulsan su preferencia
por las OTAs:

e Mds de la mitad buscan la mejor tarifa. Dar mayor prioridad al costo es una tendencia
comun en periodos de recesién econdmica.

e Mds de un tercio busca promociones y ofertas tentadoras.

e Casi un tercio quiere el mejor espacio para cumplir sus expectativas en cuanto
a tamafo, seguridad y politicas de cancelacion.

e Mds de una cuarta parte quiere comparar propiedades en un mismo lugar para
encontrar la mejor opcidn que satisfaga sus necesidades.

e Otras motivaciones incluyen la posibilidad de comprar varios productos en un solo lugar
(como vuelos, actividades y renta de autos) (33%); comprar de un paquete con oferta,
como un vuelo mds un hotel, en una sola transaccion (24%); la obtencién de puntos de
recompensa (16%); y el gasto de puntos de recompensa (11%).



Las principales razones por las que
los viajeros estdn usando OTAs:
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Para obtener la mejor
tarifa en su estancia

Tomando decisiones de viaje

Las OTAs también juegan un papel critico
en el proceso de compra de cuartos
noche. Esto estd cobrando importancia

a medida que mds viajeros dependen de
las OTAs para tomar decisiones de viagje
durante la pandemia.

Como se encontrd en este estudio, las
OTAs capturaron una cuarta parte

de todas las reservas nacionales

e internacionales. Las reservas
internacionales realizadas mediante
agentes de viajes son mds altas en
México (20%) que en Estados Unidos
(10%), probablemente debido al
importante papel de consejero que
los agentes de vigje tradicionales
desempefan en el proceso de reservar
vacaciones en complejos turisticos.

Para desculbrir
grandes promociones

Para conseguir la
mejor habitacion

Como tienda de viajes con ventanilla
unica, las OTAs también se utilizan
ampliamente en las fases de planificaciéon
e investigacion de las reservas de
vigjes, porque sirven para comparar

las tarifas de los distintos productos

de viaje. En el presente estudio se
muestra que la mayoria de los viajeros
mexicanos (72%) y de los que vigjan

a México (60%) utilizan las OTAs para
planificar o investigar al menos un
aspecto de su vigje; desde los hoteles
hasta los vuelos, pasando por el alquiler
de automdviles, las actividades y otros
aspectos. Es probable que el 55% de

los viajeros nacionales y el 68% de los
internacionales que utilizan una OTA en
la fase de investigacién y planificacion
de su viaje, también reserven el hotel
mediante la misma OTA.



El siguiente paso hacia la recuperacion

El COVID-19 redefinid el comportamiento del vigjero. Pero los acontecimientos sin precedentes de este
afo son una oportunidad para reexaminar nuestras costumbres y reajustar estrategias para atraer a
los viajeros. Para ayudar a la industria en la “nueva normalidad”, Expedia Group encuesta a clientes,
proveedores y gestores de viajes de negocios para revelar nuevas influencias que conforman las
preferencias.!* La adopcidon de nuevas conductas ayudard a los socios de alojamiento a cambiar sus
estrategias y a apoyar a las empresas a medida que reinventen sus propias politicas de viajes. Expedia
Group ofrece las siguientes recomendaciones:

Haz mads para destacar

Ocho de cada 10 viagjeros dijeron que los hoteles de rangos de precios similares se ven igual en Internet y
que deben hacer mds para sobresalir. Estos pueden diferenciarse ofreciendo incentivos de valor ainadido
como vales de desayuno, alquiler de bicicletas gratis o ascensos a habitaciones de mejor categoria.

La flexibilidad es imprescindible

Los viajeros mexicanos priorizan la flexibilidad, y menos del 20% reservaria una habitacién no
reembolsable a cambio de una mejor tarifa. Con el aumento de los casos de COVID-19 en muchas
regiones, la flexibilidad seguird siendo una prioridad para los viajeros a corto y largo plazo.

La reputacion y la limpieza son muy importantes

Casi tres cuartas partes de los viajeros leen las criticas antes de reservar una propiedad y consideran las
criticas mds influyentes como las de “limpieza de la habitacién” y “estado general del hotel”. Ademds, el
85% de los vidjeros cree que, si los hoteles no responden a las criticas negativas de las propiedades, es
porque la critica debe de ser veraz.

Emociona a los viajeros con buenas fotos

Mds de la mitad de los viagjeros ven 10 o mds fotos antes de reservar, y los milenials y la Generacion Z ven
15 0 mds. Los socios de alojamiento deben capturar lo que es Unico de su propiedad e influir asf en la fase
de planeacién o investigacion del viaje, cuando los huéspedes estdn a punto de reservar.

Comprende las expectativas

Los viajeros mexicanos también buscan comodidades que reduzcan su huella ambiental al viajar: construir
ventanas que se puedan abrir para reducir el uso del aire acondicionado, servir comida producida
localmente (38%) y proporcionar contenedores de reciclaje en las dreas comunes (37%) son factores
prioritarios.

Sé comunicativo

Los viajeros mexicanos también buscan comodidades que reduzcan su huella ambiental: construir
ventanas para reducir el uso del aire acondicionado, servir comida producida localmente (38%) y
proporcionar contenedores de reciclaje en dreas comunes (37%) son factores prioritarios.

Mantente al tanto de las regulaciones

Aquellos que dependen de la industria de alquileres a corto plazo para obtener ingresos, se enfrentan
a obstdculos normativos. Con los entornos operativos y las restricciones de viaje en constante cambio,
los administradores deben revisar las regulaciones locales para estar al dia, o se arriesgan a que las
autoridades tomen medidas punitivas.

! Fuente: Expedia Group research, February to agosto 2020 (detailed in methodology)



Replantea tus politicas de viaje

La gestidn de riesgos sigue siendo un tema central para los gestores de viagjes. Mantenerse
al dia en cuanto a los requisitos de los paises, trabajar con sus interesados para establecer
protocolos de seguridad y ajustar las politicas de viaje a las necesidades de la empresa
seguirdn siendo consideraciones fundamentales cuando se reanuden los viajes de
negocios.

Metodologia de investigacion

Expedia Group se asocié con BVA BCRC para estudiar el comportamiento de casi 1,300 viajeros nacionales e
internacionales de México desde noviembre de 2019 hasta febrero de 2020. El objetivo de la investigacion fue:

e Comparar los patrones de gasto de los viajeros que reservan a través de OTAs y de los que reservan
directamente en los hoteles

e  Evaluar el volumen de reservas capturadas por las OTAs

e  Evaluar las contribuciones de las OTAs a la industria turistica de México y a la economia en general.

BVA BDRC obtuvo informacién sobre el comportamiento de gasto de los viajeros aplicando encuestas de dos
formas: después de que el vigjero reservé un vuelo o después de que hizo un viaje de negocios o de placer
reciente. La muestra también incluyd a los viajeros nacionales que no tomaron un vuelo en su Ultimo viaje. Esto
asegurd que la investigacion contara con informacidn de clientes que utilizaron una amplia variedad de opciones
para investigar y reservar sus viajes.

Se pidié a todos los viajeros nacionales que hubieran permanecido en un alojamiento pagado durante al menos
una noche en el Ultimo afio. El tamafio total de la muestra (n=1,260) se compilé de n=718 viajeros internacionales
a México y n=542 viajeros domésticos, distribuidos por igual entre hombres y mujeres.

Otras fuentes de informacion fueron: What Travelers Want, una encuesta de Expedia Group de 30,000 viajeros
en 13 paises realizada en febrero y mayo de 2020; una encuesta de Egencia de 2,300 gerentes de viajes
realizada en junio de 2020, una encuesta de Vrbo de 887 viajeros realizada en julio de 2020, y una encuesta de
identificacién de clientes de Expedia.com realizada en agosto de 2020.

Perfiles de los encuestados

Los encuestados fueron segmentados por los que tenian reserva de avidn y hotel y los que solo tenian reserva de
hotel. El viajero doméstico promedio tenia 34 afios de edad, viajaba con su familia (85%) y pasaba cuatro noches
fuera. El viajero internacional promedio tenia 52 afios de edad, viajaba con su familia (85%) y pasaba 10 noches
fuera de casa. Otros datos demogrdficos incluyeron el modo de viaje — vuelo o automavil y si el viaje fue por placer
0 por Negocios.

América del Norte representaba la mayor regién de origen de los viajeros internacionales con un 82%, seguida de
Europa (13%) y América Latina (4%).
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