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En1986,Españaeraundestinoturís-
ticoquehabía logradocaptar laaten-
cióndeunosturistasextranjerosávi-
dos de sol y deplaya. Conprudencia
perotambiéncondeterminación, los
empresarios que habían aprendido
de lanadaque lacalidadera lamejor
herramienta para conseguir que los
foráneos repitiesen destino el si-
guiente añodieronunpasomás allá.
Se lanzaronacompetir fueradecasa

y replicaron sunegocio en el Caribe,
unlugarenelquetodoestabaporha-
cer. Hoy, más de dos décadas des-
pués, España semantiene comouna
de las primeras potencias turísticas,
que visitaron 53 millones de perso-
naselañopasado.
Como el resto de la economía, la

industrianohasidoajenaal impacto
delacrisis.Peroel turismoestáacos-
tumbrado a los imprevistos. Es su
particular talón de Aquiles, como se
pusodemanifiestoendiciembrecon

el caos desatado por los controlado-
resaéreos,perotambiénessuprinci-
pal ventaja. Quizás ha tardado más
de lo esperado, pero nadie duda de
que el sector ha dejado atrás el via
crucisdelosúltimosdosañosyenca-
ra la recuperación en 2011. Eso sí,
conunadosisdobledecautela.
“Seprevéunbuenveranoy lame-

jora en los resultados empresariales
por el aumento en el volumende vi-
sitantes,peronoasíen losmárgenes.
No habrá subidas de precios, pero

tampoco la lluviadeofertaso la gue-
rra de tarifas que han caracterizado
al sectoren losúltimosaños”, afirma
José Luis Zoreda, vicepresidente
ejecutivo del lobby turístico Excel-
tur.
Elmismodiscursoimpregnadode

esperanza comparte Joan Molas,
presidente de la Confederación Es-
pañola de Hoteles y Alojamientos
Turísticos (Cehat), que cifra en un
7%elcrecimientoenlallegadadetu-
ristas extranjeros a España este año,
ligeramente por encima de las cifras
del primer trimestre. Entre las cau-
sas, Molas destaca “la estabilidad
económica de los grandes emisores
como los países nórdicos y Alema-
nia,peronoasídeReinoUnido,don-
de perjudica la paridad entre la libra
yeleuro”.
La incertidumbre política en el

OPTIMISMOLarecuperaciónde losmercadosemisores,unidaa la inestabilidadde lospaísesdelnortede
África,hamultiplicado laesperanzade la industria,queprevé recibirun6%másdevisitantesesteejercicio.

Elsector turístico reluceen2011

El turismoyel transporte semoveránen los
próximosañosentredos importantes
novedades: la globalizaciónyel asentamiento
deunanueva realidad tecnológicamarcada
por internet.
Laglobalizaciónha traídoconsigo unnuevo
escenariodeoperaciones: la competencia
mundial. En losúltimosañoshemosasistido
amovimientos degrandesgruposorientados
apodermoverse conmás fortalezaenel
nuevo terrenode juego: fusionesde
aerolíneas, entradade fondosdecapital-
riesgoenempresas familiares, etcétera.
EnGlobaliadisponemosdeunaestructurade
grupoquenospermite aplicar alnuevo
marcoglobalizado las sinergiasquehan
venido siendo tradicionales entrenuestras
marcas. Si laminorista se apoyaenel
turoperador, éste en la compañía aéreay
viceversa, nadanos impideaplicar elmodelo

–deprobadaeficacia– a lanueva realidad.
Así, lasnuevas rutasqueAirEuropaabre
cadaaño endestinos internacionesnoshan
servidopara introducir los serviciosde
nuestrasotras empresas.HoyTravelplan
operaenEspaña,Portugal, Francia, Italia,
EstadosUnidosydiversospaísesde
Latinoamérica, ofreciendo productos
turísticosqueconsolidanyhacencrecer
nuestrosdestinos tradicionales sobre las rutas
de la compañía aérea.
La otra realidadquemarcanuestros días, y
los años venideros, es lamasiva irrupciónde
las tecnologías de la información enel día a
día de los ciudadanos. Esaproximidad a
pesar de las distancias queproporciona
internet, lejos de ser una fuentede tensiones
para elmodelo tradicional denegocio
turístico, se está revelando comounagran
oportunidad.Cierto quemuchas cosas están

cambiando, por ejemplo, las relaciones entre
proveedores a lo largode las distintas etapas
del negocio, pero cierto es tambiénque, a la
postre, lo que seproduce esunamayor
cercanía conel cliente final.
Eneste esfuerzonoshemosvolcadodurante
losúltimosaños, creandounapoderosa
plataforma tecnológicaqueda soporte a
nuestra crecientepresencia en la red
mediantewebsdeúltima tecnología en las
queesposible realizarprácticamente
cualquier transacción, por complejaque sea.
Queremos que el público visualice ese
esfuerzo y, por eso, una de nuestrasmarcas
estrella,HalcónViajes, con 40 años de
historia a sus espaldas, ha pasado a llamarse
Halconviajes.com.Es una apuesta por el
futuro. Sin renunciar a ninguna de sus 1.500
oficinas físicas abiertas enEspaña y
Portugal,Halconviajes.com seha propuesto
que cada una de ellas tenga su propiaweb,
para tejer así lamayor red de agencias
también en internet.
Almismo tiempo,hemosprestadouna
atenciónespecial a lapresencia en las redes
sociales, dondeeldiálogoconnuestros
clientes es fluidoyconstante.Lasprimeras
experienciasnohanpodido sermáspositivas.

Hayque subrayar elhechodeque las
tecnologíasde la informaciónhan ido
configurandouncliente cadavezmás
documentado, quevisita internet antesde
acudir a suagencia a formalizarunviaje, que
sabemuchasmáscosas acercadeldestinoy
quees capazdeapreciar, con satisfacción, los
serviciosdevalor añadidoque leofrecen los
profesionales.

Yaquí esprecisauna reflexión sobre los
profesionalesque trabajanenGlobalia,más
de20.000en todoelmundo.Unade las
grandespartidaspresupuestarias anualesdel
grupoestádestinadaa la formaciónde los
empleados.Paranosotros esuncapítulo
básico.Cuantomás formados,máseficaces…
ymás imprescindibles.

Hayquesubrayarque las
tecnologíasde la información
hanidoconfigurandouncliente
cadavezmásdocumentado

Globalizacióne internet
Juan José Hidalgo Presidente ejecutivo del GrupoGlobalia

42.300
personasmáscontratóel sector

hoteleroentreeneroymarzo

respectoalmismoperiodode2010.

13.987
hotelesyhostalesexistenenEspaña,

quesuman1,24millonesdeplazas.
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ALTAS EXPECTATIVAS

Tresdecadacuatro turistas

extranjeros lleganaEspañaen

avión.El destinopreferido son

playas españolas como lade

Illetes (Formentera),en la

imagen.Este año,seprevé

que 180millonesdeclientes

utilicen los aeropuertos

españolesdurante la

temporadade verano./

RAFAEL CEREZO
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Gruposhoteleros internacionales
seducidosporelmercadoespañol

�Españaestádemodaynosólo

para losturistasextranjeros.Esun

mercadoparticular,peroatractivo

para los inversores,a losque lacrisis

económicahaabierto lapuerta.En los

añosdebonanza,ladiversificaciónde

lospromotores inmobiliarioshaciael

negociohoteleroy,sobretodo,la

fortalezadecadenasnacionales

comoSolMeliá,NHyBarceló

frenaron laentradadegrupos

internacionales.Pero la firmadetres

operacionesenelúltimoañorevela

uncambiodementalidad.En juliode

2010,SolMeliáabrióel fuegocon la

ventade lamarcaTrypa lacadena

estadounidenseWyndhampor34,7

millonesdeeuros.Tresmeses

después,ACyMarriottcrearonuna

jointventureparaexplotar lamarca

ACbyMarriott.Elúltimocapítuloha

sido laalianzacomercial firmadaen

febreroporMeliáy lachinaJinJiang,

la13ªcadenadelmundoportamaño.

Laprevisión,amedioplazo,esque los

gruposextranjeroselevensu

presenciaprogresivamente.Enel

casode las firmasespañolas,el

problemaes la financiación.De

conseguir fondos,estosnose

destinaránanuevoshoteles,sinoa la

renovaciónde instalaciones.

nortedeÁfricaesotromotivo.Según
Molas,“Canarias, laprincipalbenefi-
ciada, ha recibido 300.000 clientes
cuyodestinoeraEgiptooTúnez,paí-
sesquerecurriránaunaagresivapo-
lítica comercial basada enpreciope-
rocuyarecuperaciónserálenta”.
Laeuforiaderivadadeltrasvasede

turistas a España ha desaparecido y,
ahora, toca ponerse a trabajar para
firmar un buen verano, que repre-
senta entre un 60% y un 70% de los
ingresosdel año.Unsuculento trozo
delpastelporelquetambiéncompe-
tirán rivales delMediterráneo como
Turquía,CroaciayGrecia.
Poreso,elsectorturísticohaadop-

tadounaposturaconservadora.Sabe
que la seguridad que ofrece como
destinojuegaunpapelclaveyespera
sacarpartido.EnpalabrasdeZoreda,
“los empresarios son conscientes de

que es un turismoprestado y de que
lacoyunturapuedecambiarencual-
quier momento. Egipto y Túnez sa-
carán sus armas a finales de año, pe-
ro, si semantiene el clima de inesta-
bilidad,Canariaspodríavivirunase-
gunda oleada de crecimiento el pró-
ximoinviernoy,siesasí,deberíamos
empezararecuperarlosprecios”.

Consumo
Manuel López Colmenarejo, presi-
dente de la Asociación de Compa-
ñíasEspañolas deTransporteAéreo
(Aceta), que aglutina a ocho compa-
ñíasque representana suvezel 78%
delospasajerostransportadosenEs-
paña,hacehincapiéen lasperspecti-
vas como mercado emisor, menos
halagüeñas. “Enesteaspecto,aúnno
se ve la luz al final del túnel, en línea

Simiramoslaevolucióndeltransporteaéreo
durantelosúltimos50años, tieneuna
característicacuriosa:uncrecimientoanual
globaldealrededordel4%.Sí,hahabido
grandeseventosgeopolíticosquelohanafectado
negativamente,peroeventualmente,siemprese
vuelvealacifradel4%.EnEspaña,elsector
turísticohadisfrutadodetasasdecrecimiento
muyporencimadeesenúmerosimplemente
porqueanivelmundialeldestinoSpaines
extremadamenteatractivo.Esteesunactivoque
debemoscuidarysobreelquesedebeseguir
invirtiendo.
¿Quénosesperaenlospróximos50años?
Probablemente,otro4%anual,peroligeramente
distinto:crisis financierasyconsecuentes
optimizacionesenestructuradecostes; la
evolucióndelpreciodelcrudo;el
comportamientodecompradelos
consumidores; laglobalización;elaccesoa

transporteaéreobarato; la innovación; la
justificadapresióndelasostenibilidadecológica;
latecnologíapersonalizadaenelfuturode
internetylautilizacióndedispositivosmóviles,
etcétera,etcétera.
Todosestosfenómenosestánafectandoyaala
tomadedecisionesdelviajero:cuántogastar,a
dóndeiryporqué,conquién,cuándo.Imaginen
lasiguientesituación:Seanunciaundestino
nuevoeninternet;unachicajovencomentaque
leencantaríairyanimaaotrosaqueseunanal
viaje;en15minutosseapuntanochopersonas
másydecidenfechas;en30minutoshanhecho
lasreservasy, ¡atención! noseconocíandeantes
yademásvivenenciudadesdiferentes.
Presumiblementeiránaldestino,sacaránfotosy
selocontaránalosquenofueron(ennuestro
caso,anuestrosmásde100.000fansde
Facebook),creandomásexpectativasdeviaje.
Esyaunarealidadquelasumadeinternet y

vuelosbaratosofrececomoresultadomuchasy
nuevasposibilidadesdeturismo,pero¡ojo! las
empresasdebenestarahí, facilitándolo.Esun
retoenelquedebemostodosestartrabajando:el
delasnuevastecnologíasyelnuevoconsumidor.
Porotrolado,yespecíficamenteenelámbito
aéreo,existendesafíospropiosdenuestrosector,
algunosyaconocidosyotrosno.Sabemosqueya
hacomenzadoel irreversibleprocesode
sustitucióndeproductoenelcortoradio.Los
vueloscortosdelasgrandescompañías
tradicionalesestándejandodeexistirtalycomo
loshemosconocidoysonprogresivamente
sustituidosporotrotipodeservicio, totalmente
aceptadoyaporlosclientestantodeociocomo
denegocio,aunpreciosubstancialmente
menor. Elprocesoempezóhace40añosen
EEUUdelamanodelaaerolínea Southwest.
EnEuropallevamosalgomásdecincoañoscon
esteefectototalmenteactivo,particularmente
enlosgrandesaeropuertoseuropeos.Nosería
deextrañarque,exceptoenunaspocasrutas, la
clasebusinessdesaparecieratotalmenteenlos
vuelosdecortoradiopero,encambio,enlos
vueloshabráwifi.Segúnllegasalaeropuertoen
taxi,recibirásinformaciónenelmóvilsobreel
cambiodepuertaounaofertadeúltimahorade
unasientomejor(porquesabíamosquelo

querías)yunsinfínmásdeserviciosdealto
valorfacilitadosunavezmásporlatecnología.
Ytambiénhayalgoquenosabemostodavía:
¿Ocurriráalgosimilarconlosvuelosdelargo
radio? ¿Esesteunproductointocable?Las
grandesaerolíneasdeOrienteMedio,con
recursosfinancierosilimitadostienenmásde
300avionesgrandespedidosparaconectarel
esteconeloesteenlospróximosaños,creando

unnuevoretodegrandimensiónparaesas
mismascompañíastradicionales.¿Habráuna
reconversiónenesesector?¿Seforzaráuna
optimizaciónymejoradeproducto
acompañadodepreciosmásbajos?
¿EmpezaremosairaNuevaYorkcomovamos
aRoma(variasvecesalaño)? ¡Losabremosen
elpróximosuplementodeExpansión!

Noseríadeextrañarque,
exceptoenunaspocasrutas,
laclase ‘business’desapareciera
enlosvuelosdecortoradio

Los retosde laaviación
Alex CruzConsejero delegado deVueling

1986 2011
ESPECIALExpansión 10.05.2011 21

Impreso por Bernardo Posada Vargas. Propiedad de Unidad Editorial. Prohibida su reproducción.
10/05/2011

Tirada:

Difusión:

Audiencia:

 80.733

 51.175

 169.000

Edición:

Página:

ND

20

AREA (cm2): 992,4 OCUPACIÓN: 89,9% V.PUB.: 11.474 NOTICIAS EXCELTUR



1986 2011
ESPECIALExpansión 10.05.201122

1986 2011

Aerolíneasdebanderaversus
‘lowcost’:el retoestáenelaire
�El sector aéreohaalejado los
fantasmasdel puentedel
pasadodiciembre,cuandoel
conflicto con los controladores
sumió al país enel caos ydejó
amiles depasajeros sin viajar.
El añohacomenzadocon
signosde recuperación,
gracias a la incipiente
recuperación económicade
países comoAlemania,queha
impulsadoel regresode los
turistas a las costas españolas.
Perono todo sonbuenas
noticias.La ausencia debrotes
verdes enel turismoemisor y
el precio del petróleo centran la
preocupaciónde la industria
en2011.El precio del barril de
crudo,que ronda los 130
dólares en los últimosmeses,
es el principal lastre de las
aerolíneas anivelmundial,
cuya cuentade resultados

podría sufrir este ejercicio, si el
crudonobaja.Mientras,se
mantiene la pugnaentre las
aerolíneasdebandera y las
compañíasdebajo coste.La
irlandesaRyanair transportó
5,03millonesdepasajeros en
el primer trimestre del año y
mantiene el liderato en
España,por delantede IAG
(Iberia+BritishAirways),con
4,63millones,un5,3%menos
queenmismoperiodode
2010.Trasmásdedosañosde
negociaciones, la fusión entre
la compañía española y su
socia británica,quedio lugar a
la sexta aerolíneadelmundo
por ingresos,se hizo realidadel
pasadoenero y sentóun
precedente en la consolidación
de la industria,quepodría vivir
nuevosmovimientos
corporativos amedioplazo.

Clienteonlineparaviajescortos
buscaasesorenvacaciones
�Lasnuevas tecnologías,
principalmente laRed,han
transformadoel perfil del
viajero español,quehaelevado
sunivel de exigencia y no tiene
reparos a la horade valorar el
nivel de servicio recibido en las
redes sociales.Las agencias de
viajes sonel sector quemás
ingresos aporta al comercio
electrónico,según losdatosde
laComisióndelMercadode las
Telecomunicaciones (CMT).
Rumbo,eDreams,LastMinute
y Logitravel (queelevó su
facturaciónun 115%en2010,
hasta 198millonesdeeuros)
han logradoconquistar su
huecoenelmercado.Desde
suactividad inicial, la ventade
billetes, las agencias online ha
ampliado suoferta a la reserva
dehoteles,cruceros y
paquetes vacacionales.Sin

embargo,a la horadeplanificar
las vacaciones,muchos siguen
recurriendoa las agencias
tradicionales.Tras el cierre de
ViajesMarsans,decanadel
negociominorista, la tarta se
ha repartido entreElCorte
Inglés,HalcónViajes yViajes
Iberia.Aellas seha sumadoun
nuevo rival en liza,Nautalia,
cuyoprincipal reto en2011 es
consolidarse.Mientras,el
númerodepuntosde venta
siguemenguando.Acierre de
2010,Españacontaba con
6.776oficinas conectadas al
sistemaGDSdeAmadeus,un
12,4%menosqueel año
anterior,por la desapariciónde
Marsans.En lospróximos
años, la tendencia apunta a
unaconcentración engrandes
redes,queaglutinanun55,7%
de las oficinas.

Depaquetesycrucerosa
propuestasdiseñadasamedida
�Lacrisis económicaobligó a
recortar el presupuesto en
viaje y a reducir el gasto en
destino y la estancia,perono
dejó en casaauncliente que
concibe las vacaciones como
undescansoal quenoestá
dispuesto a renunciar.Sí
cambió supatrónde viaje y
recuperóunconcepto,el del
paquete turístico aprecio
cerrado,quehabía quedado
relegadoaun segundoplano
en la épocadebonanza.La
gran revelación fueron los
cruceros,que seguían este
esquemaypermitían,a un
precio asequible,cumplir un
sueñoquehasta ahoraparecía
reservadoparaunperfil de alto
poder adquisitivo.Del otro lado
de la balanza, las agencias
especializadas endiseñar
viajes amedida,comoesel

casodeNuba,quebasa su
crecimiento en las oficinas
propias y franquicias,han
logradodar respuesta a las
necesidadesdeuncliente
distinto,queevita los lugares
concurridos y estádispuesto a
pagar unprecio superior a
cambiodeasegurar
exclusividad yprivacidad.Por
suparte,el turismode interior
seha convertido enun
referente en las escapadas
cortas.Al cierre del pasado
ejercicio,Españacontabacon
másde 14.370alojamientos
rurales que recibieron2,66
millonesde viajeros yque
pasaronunamedia de2,88
días,según las cifras del
InstitutoNacional de
Estadísitica (INE).Deellos,
menosde300.000eran
visitantes extranjeros.

El diseño de viajes prácticamente a la carta es la especialidad de agencias

como Nuba, que trabajan para garantizar al cliente exclusividad en cada

trayecto. En la imagen, vuelo en globo sobre la sabana de Tanzania, una de las

experiencias que ofrece esta compañía.
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con los niveles de consumo. La pre-
visión es que el PIB crezca gracias a
lasexportaciones,perosegúnlosex-
pertos, si la progresión se mantiene
como hasta ahora, la demanda será
lo último que se recupere, a finales
de año”, señala Colmenarejo. Será
entonces cuando las empresas aba-
donenlacontenciónensupolíticade
viajes y eventos, lo que impulsará al
sector corporativo, fundamental pa-
ralasciudadesespañolas.
A esta tendencia están contribu-

yendo las agencias deviajes. Enpa-
labras de Rafael Gallego, presiden-
te de la Federación Española de
AsociacionesdeAgenciasdeViajes
(Feaav), “losespañoles seguiránsa-
liendograciasalesfuerzodel sector
minorista por ofrecer una estabili-
dadenpreciosrespectoa2010para

favorecer el consumo”. Su postura
es aún más optimista y, si los nive-
les de contratación se mantienen,
“el turismo cerrará el año con un
incrementodeentreun7%yun9%
en la llegada de visitantes extranje-
ros, lo quenos situará en cifras cer-
canas a 2007”. El gasto por turista,
otra variable determinante, tam-
bién mejorará, lo que podría con-
ducir a un aumento del 3% en los
ingresosdesector.
Pase lo que pase en 2011, el sector

turístico tiene una lista de deberes
pendientesquenodeberetrasar.En-
tre ellos, la identificación de nuevos
perfiles de cliente y el reposiciona-
miento de la oferta de España, que
no sólo es sol y playa, sino también
gastronomía, naturaleza y cultura,
con el objetivo de atraer a visitantes
demayorpoderadquisitivo.

resalta Rafael Gallego. Asimismo,
Molasincideenotrosaspectoscomo
“lamejoradelafinanciación, laregu-
lacióndeunanuevaleydehuelgayel
diseño de un nuevo modelo de ges-
tión aeroportuaria en el que Aena
tengaunamentalidadturística”.
Y, por último, pero nomenos im-

portante, destaca la formación. En-
tre enero ymarzo, la industria hote-
lera contrató a 315.900 personas, un
15%másqueenelmismoperiodode
2010,cuandolacifradepersonalem-
pleadosesituóen173.600.
Desdeel sector, se insisteen la im-

portanciadel turismocomolocomo-
tora en el empleo y revulsivo para la
economía española. Pero sin perder
de vista la calidad en el servicio que
ha encumbrado a España a los pri-
meros puestos del ranking turístico
mundial.Dondedebeseguir.

‘Spain isdifferent’

LAS FORTALEZAS
Destinomaduro,es el contrapunto
a la inestabilidadque vive el norte
deÁfrica yOrienteMedio.Asu
favor juegan sunivel de servicio y
sudiversidad.

ELTALÓN DEAQUILES
Suprincipal desventaja respectoa
otros rivalesesquesuestructura
decostesessuperior a lade
competidorescomoTurquía,que
parteademásde tarifasmásbajas.

ELRESULTADO
Españaeselcuartomercado
receptorde turistasanivelmundial,
trasFrancia,EstadosUnidosy
China,quesealzócon lamedalla
debronceelañopasado.

A ello se suman la colaboración
público-privada, la necesidad de un
mayor liderazgo a nivel político y la
coordinación entre Comunidades
Autónomasenmateriascomolanor-
mativaylaclasificaciónhotelera.

“El turismo es el único sector que
está funcionando enEspaña y es ne-
cesaria una estabilidad política y so-
cial porque ése es, precisamente, el
principal factor diferencial respecto
anuestrosmercadoscompetidores”,

El verano es el principal
test de la temporada y
representa entre un 60%
y un 70%de los ingresos
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