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FIN CICLO,
mm

mil

N U EVA VISlON
"Para quedarte dónde estás, t~enes que correr lo más rápido que
puedas. Y si quieres ir a otro sitio deberás correr, por lo menos, dos veces
más rápido".Alicia en el país de las maravillas, de Lewis Carroll.

E
n lo único que se ponen de
acuerdo todos los analistas,
que parece necesiten día tras
día describir el momento en
el que nos encontramos y pre-

decir la fecha de su fin, es que estamos en
una etapa de cambios profundos. Segura-
mente es el fin de un gran ciclo y más im-
portante aún de una manera de producir,
entender los negocios y trabajar.

Nunca la economía mundial se había
resentido tan globalmente de los efectos de
una crisis. Históricamente los ciclos iban
por países y por secrores, pero en este caso
afecta en mayor o menor medida a todos
los sectores y a todos los países. Incluso las
actuaciones gubernamentales, sin entrar
en valoraciones, tienen alcance planetario.
Durante estos últimos años hemos ido
comprando los ingredientes y cocinando
con mayor o menor destreza lo que ahora
tenemos en el plato. La alegría financiera ha
derivado en un caos estructural del sistema,
edificado en unos cimientos muy poco esta-
bles, que aparte de que ahora toca intentar
sostener este esqueleto, la situación actual
ha derivado en una gran contracción del
crédito, sobre todo para familias y pequeñas

Hace un año, la predicción de la
temporada turística 2008 ya presentaba
unos primeros indicarivos en los meses
iniciales del año muy poco alentadores
pero que finalmente, aunque viviendo mo-
mentos de gran incertidumbre, el verano
se comportó de manera aceptable y fue
en Ja parte final del año dónde se notó,
con más intensidad, la crisis actual. Pero
el 2008, en general, fue otro buen año
para el turismo español. Lo que sí quedó
claro, pasado el verano y a medida que
iban pasando Jos meses y sucediéndose
las noticias económicas cada una peor que
la anterior, es que pasaba alguna cosa de
peso en el sector. Las previsiones para el
2009 ya no eran de superar al 2008, sino
de qué porcentaje de ventas reducir y por
tanto ajustar los costes. Esto se ha realizado
y parece que puede no ser suficiente. El
primer semestre del 2009 será bastante
peor de lo previsto. Todos esperamos que
la temporada despierte estos meses cen-
trales de junio a septiembre, que tienen
una incidencia vital en los presupuestos
de todo el sector.

Ramón Bagó Agulló
Presidente de Grup SERHS
Fotos: Gentileza del Grups Serhs, CE y archivo.
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EL NUEVO ESCENARIO TURISTICO
Para muchos esto es nuevo, no la

han vivido antes. La inflación, el tipo de
interés, los ERES. La velocidad que ha
sucedido la realidad ha sido en algunos
momentos vertiginosa. El precio del barril
de petróleo incide directamente en muchas
esferas que afectan al turismo, no solo al
transporte aéreo o terrestre, sino también
al poder adquisitivo de algunos mercados
emisores muy importantes para nosotros.
Es una pieza clave. Hasta el momento la
disminución en el número de entradas de
turistas, sobre roda lo que es más impor-
tante y no nos cansaremos de decir los que
nos dedicamos a este sector, la cuantía de
ingresos y pernoctaciones que generan se
puede afirmar que es muy considerable.
En general, se cifra en el 15% la reducción
en turistas y en relación al nivd económico
pude llegar a ser un 30% menor. La renta-
bilidad ha caído en todos los operadores de
la cadena de valor turística (hoteles, agen-
cias, compañías de transporte, actividades
complementarias...).

Estos últimos 8 o 9 meses han sido en
los que más se ha acentuado esta realidad.
El elevado desempleo generalizado, la re-
ducción paulatina de la confianza de los
mercados sin que se vislumbre el fin y la
presión sobre todos los actores del proceso
(consumidores, proveedores, trabajadores,
mercados, entre otros), todo junto genera
una derivada de difícil solución inmediata.
La morosidad ha pasado a ser un tema de
primordial importancia, que se tiene que
controlar por seguridad del negocio.

NUEVAS TENDENCIAS
Y NUEVOS SERVICIOS

Según fuentes institucionales, en el
2008, el 77% de llegadas de turistas a Es-
paña fue por vía aérea. En estos primeros

meses del año la reducción en número de
pasajeros es del 14%. En este ámbito cabe
destacar la gran incidencia de los clientes
de empresa. La clase businesscomo decía un
conocido "está a punto de desaparecer, así
como los alojamientos en hoteles de 5 es-
rtellas para nuestros directivos". La mejora
de nuestros aeropuertos en instalaciones y
sobretodo en una gestión más operativa es
más que necesaria. La nueva terminal TI
de Barcelona, li&rada por Spanair (com-
pañía en la que Grup SERHS mediante la
asociación de empresarios Femcat participa
en su accionariado), es una gran noticia
para todo el sector turístico que tendría
que venir acompañada de este aspecto de
gestión proactiva y directa por la zona im-
plicada. Los aeropuertos no son espacios
donde aterrizan aviones, tienen que ir a
buscar a sus clientes. Los bordes no venden
camas, ofrecen sensaciones, experiencias.
Los destinos no son bonitos, tienen que
tener magia.

Es un hecho que el 70% de los turistas
que quieren pasar unos días en un destino
consultan por internet información sobre el
mismo. Cada vez serán m,ís. Pero en España
según el Gobierno, 1 de cada 3 hoteles aún
no tiene página web. Estamos en un momen-
to en que el cliente no solo es el consumidor

de los servtclos turlsrlcos, sino

Arriba, complejo turistico de Serhs,
en Natal (Brasil). Abajo, vista panorá-
mica de Auckland (Nueva Zefanda).

"La alegría jfinanciera
ha derivado en un caos
estructural del sistema,
edificado en unos
cimientos muy poco
estables, que aparte de
que ahora toca intentar
sostener este esqueleto,
la situación actual ha
derivado en una gran

contracción del
crédito"
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que también es su prescriptor ya que lo ven-
de como se ha hecho siempre boca oreja y
ahora de forma más modema mediante webs
de redes sociales como Facebook, Twirter o
Tripadvisor. La difusión es mucho mayor y a
escala mundial. La novedad es que también eI
cliente se ha convertido en productor. Hace
videos de su estancia, los cuelga en internet
y estos incluso son elementos publicitarios
para el mismo hotel, por ejemplo.

EL GRUP SERHS,
PIONERO DE LAS TIC

En nuestro caso, como Grup SERHS, la
inversión en nuevas tecnologías ha sido una
de las decisiones estratégicas fundamentales
para posicionarnos entre las empresas líderes
en el sector. Dentro del mundo de las agen-
cias de viajes, como SERHS TOURISM,
hemos estructurado esta área de negocio
partiendo de la visión de ser un proveedor
global de servicios para las agencias de viajes
mayoristas, TTOO y minoristas. Contamos
con una trayectoria de 30 años en el sector
y un equipo hunaano de 348 personas de
plantilla media en el 2008. Gestionamos las
vacaciones de 1.500.000 turistas europeos
que realizan 6.800.001) pernoctaciones. En
estos momentos tenemos disponibilidad de
plazas de alojamiento en 40.000 hoteles en
mis de 100 países. La facturación en el ejer-
cicio 2008 fue de 239,50 millones de euros,
un 12% superior al 2007.

El volumen de reservas en nuestros
porrales de internet se ha multiplicado por
4 en 2 años. En el año 2008 se han recibido
160 millones de peticiones on line de dis-
ponibilidad, contando con 4500 clientes
en cartera. En estas primeras semanas de
junio se han efectuado casi un 40% más
de reservas via on line en relación al año
pasado, teniendo presente el volumen
de facturación. En cuanto al número de
reservas el porcentaje es aún mayor, ya
que se pone de manifiesto la reducción en
el precio medio de la estancia como una
constante que puede ser esta temporada.
Es significativo que el equipo humano que
trabaja en esta área esté formado por 28
desarrolladores de software y 2 técnicos de
hardware. El 9% del total de la plantilla.
También disponemos de un innovador

1~~ .CATALUNYAEMPR[qAR~AL’Juiio Aoostc]2009

Centro de Proceso de Datos propio para
sustentar todo el sistema. Entre todo, como
magnitud, podemos decir que hemos in-
vertido más de 5.000.000 euros en nuevas
tecnologías en 3 años. Está claro que hace
30 años nunca hubiésemos pensado en
esta realidad.

La incorporación de las nuevas tecnolo-
gías se ha producido en todos los eslabones
de la cadena de valor en estos últimos años.
Su enorme potencial mareará esta época aún
más de lo que nos parece que ya está hacien-
do. La revolución tecnológica nos aporta una
comunicación m,4s eficiente que nos permite
reducir costes y gestionar las nuevas maneras
de actuar (reservas a última hora, cambios de
horario, sistema de pago...).

Hay una mayor transparencia en los
precios por parte del cliente, así como
también una mayor autonomía en la
confección del viaje por su parte. Se ha
producido una evolución lógica del ciclo
del consumo: el primer viaje de un turista
que no conoce el destino es en paquete
organizado, para ir evolucionando hasta
la contratación directa si no hay valor
añadido y flexibilidad de los diferentes
interlocutores implicados. España que es
un mercado maduro y al mismo tiempo
podemos decir un destino seguro, el clien-
te es muy experto y repetidor. Es uno de
los destinos preferidos por los europeos
que salen de su país.

UN PANORAMA COMPLICADO
Los principales mercados emisores

que más movimiento turístico nos apor-
tan, tampoco están pasando una sima-
ción favorable, sino más bien al contrario
peor que la nuestra. El mercado británi-
co presenta un panorama complicado, _-al:-
así como los países europeos. Rusia se -,"

resiente de la oscilación del precio de la
energía, de la devaluación de su monena ¯ . ~

-

y del gran boom que ha experimentado ’ ’- ~ ....
en pocos años. Ahora bien es un merca- " ....

do en el que viaja una parte minoriraria
de sus habitantes, menos del 10%. Por
tanto tiene un gran potencial de creci-
miento. De los mercados que cada vez
se tiende a dar más importancia aunque
parece que nos cuesta ver es el interno.
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A la izquierda galeria comercial en el centro
de Arenas; Ayuntamiento de Bruselas; Arco del
Triunfo, en París; Berlin (Alemania) y Lisboa, con
la vista del Palacio de S~o Bento, sede del Parla-
mento portugués.

En general los españoles suponen una
tercera parte de nuestros turistas. Estas
últimas temporadas han significado ba-
lones de oxigeno para muchas zonas y
en el futuro lo serán más. Las reservas
a última hora, los viajes de proximidad,
la sensibilidad al precio reduciendo días
de estancia o servicios son características
que se enfatizan en estos clientes.

En una reciente encuesta, realizada
a más de 15.000 europeos de diferen-
tes países se concluye que para el 50%
esta situación de crisis no afectará a sus
planes vacacionales, el 35% sí que les
afecta y reducirán su gasto y finalmente
el 15%, no hará vacaciones.

EL TURISMO: EJE
TRANSVERSAL DE PROGRESO

La demanda está cada vez más indi-
vidualizada. Incluso podemos decir que
tematizada. Cada vez hay más motivos
deportivos, culturales, relacionados con
la salud y )a naturaleza que mueven a un

i colectivo de personas más sensible
estos temas que no al precio

la mera estancia. El precio de los ser-
vicios no permite incorporar ninguna
parte especulativa que no implique va-
lor para el cliente. Incluso la evolución
tiende a mismo precio pero con más
producto integrado.

La solución a un problema de venta
no pasa por reducir el precio un 25 o
30%. En la mayoría de casos, tampoco
se producen las ventas deseadas y además

las que son tienen menor precio con la
misma repercusión.

El sector turístico que se desarro-
lló en España a partir de los años 60
ha sido víctima, como dice Jose Luis
Zoreda, de Exceltur, "de su misma
indiferencia". Ha sido fabricado por
parte de los turoperadores extranjeros
que vieron una gran oportunidad de
negocio en un país emergente con
bajos costes salariales y un entorno
diferenciado. Nadie de aquí ha con-
ducido esta situación, ni aún pasados
los momentos iniciales, en los que era
obvio que primero era imprescindible
tener turistas. Una vez pasado el boom
no se ha estructurado una actividad
tan importante para nuestra economía
y que ha sido el verdadero eje trans-
versal de progreso para una gran parte
de nuestro país. Como dice la OMT:
turismo significa empleos, infraestruc-
turas, comercio, desarrollo. No es una
actividad más, nos ha conducido al
progreso y a superar los años perdidos
de diferencia con el resto de europa.

Durante muchos años se ha vivido
la misma situación de incertidumbre
en los primeros meses del año hasta que
llega el verano que todo lo cura y finaliza
siendo una temporada excepcional. Casi
las mismas conclusiones con las que fi-
nalizan jornadas o congresos de turismo
actuales, son las que se decian hace más
de 30 años. Desestacionalizar, calidad
y más formación del personal. La gran
excepción son las nuevas tecnologías que
han cambiado nuestro mundo.

La nueva visión pasa por afinar la
punta al lápiz. Ser más eficientes, pro-
ductivos, flexibles en la organización y la
oferta. Tenemos que actuar en temas que
no nos gustan. Hay hoteles obsoletos,

"Tenemos que poner en marcha una política turística
que esté de acuerdo con las necesidades actuales, los

años 6o, 7ay 8o han quedado muy lejos, si bien parece
que aún hoy estamos utilizando las mismas políticas de

promoción y venta que aquellos años"

mucha oferta clandestina y sobreoferta
en muchas zonas. Al mismo tiempo se
presentan expedientes para casi doblar
la capacidad de alojamiento. Tenemos
centralismos no operativos que impiden
la adaptación al mercado.

SOLUCIONES CON
VISIÓN DE FUTURO

Cuando una sociedad empieza a prac-
ticar turismo, evoluciona y no hay marcha
atrás, l.os fines de semana libres y las va-
caciones pagadas entran en la cadena de
consumo habitual. Los nuevos tiempos
implican nuevas formas de viajar y motivos
que han elevado su escala un eslabón por
encima. Como en el caso de la pirámide
de Maslow, una vez supera& la necesidad
básica se buscan nuevos propósitos. La
audacia de los destinos y la imaginación
creativa entran en juego con las emociones
y experiencias. Si duda, el sector turístico
superará esta crisis que en este caso no es
como otras. Afectará a la espina dorsal de
nuestra actividad que cuenta con un gran
número de recursos de primer nivel, difemn-
ciados y de alto valor añadido. Cuando se
supere, no se puede actuar como se hacía
antes meramente ajustando la plantilla a
las necesidades. Tenemos que reinventar
nuestro negocio analizando nuestros pun-
tos fuertes y débiles, aportando soluciones
planificadas con visión de futuro. Sobre
todo tenemos que poner en marcha una
política turística que esté de acuerdo con
las necesidades actuales, los años 60, 70 y
80 han quedado muy lejos, si bien parece
que aún hoy estamos utilizando las mis-
mas políticas de promoción y venta que
aquellos años.

Todos los actores de la actividad, te-
nemos que caminar de verdad, juntos,
salvando las distancias que nos separan
y pensando globalmente. Nos va a todos
mucho para acabar no haciendo nada
positivo. El turismo puede liderar un
gran salto cua[itativo en nuestra eco-
nomía rcvita]izando transversalmente
muchos otros sectores para que así nos
permitamos poder correr más rápido (dos
veces más) para avanzar, pero sobre todo
sabiendo hacia dónde vamos, i
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