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Queridos colegas y amigos: UNAV celebro6 su congreso anual en Santander del 2
al 26 de abril pasado.

La asociacion apuesta por la multicanalidad y por nuevas
formulas de venta.

Maltiples han sido las felicitaciones recibidas por
UNAYV, tras la celebracion de nuestro XVIII Congreso,
llevado a cabo en la ciudad de Santander.

El presidente de UNAV, José Luis Prieto,
ha reconocido en el acto inaugural que
"hoy tenemos un cliente con mayores y
mejores conocimientos del mundo de los
viajes, y cuyas exigencias de servicio son,
sin duda, también mayores". "El cliente y
su satisfaccion por el servicio recibido es
cosa de todos, por lo que la implicacion
del proveedor y de la agencia debe ser
total", subraya.

Es justo decirlo y darlo difusién, pues, el éxito de
nuestro Congreso, es el éxito de todos y ha de servir
de orgullo para todos cuantos han participado, de una
(Vo) { =R (o] 01 F- WA= =T O T = N =T TV I oL VEURIG IR E| XV/III Congreso de Turismo de UNAV,
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detallada informacién sobre el mismo. pasado mes de abril, abord6 temas de

candente actualidad. Los mas de 200
(s UEU NIRRTy R =t ([l N E-MIERI CVELCIERE LN agentes y profesionales del Turismo que se
\IET[SI 2o 1S] S @l [e[¢=TTo Mo [V =T M-S - Wl Je- I A MIRI-W N han dado cita han profundizado en aspectos
celebrado por las Republicas Balticas, teniendo |a JelgNRiVlalerNaqleTaie=[CISauofo o s[o NN (o SRR pINICAV/o 1S
oportunidad de disfrutar de ciudades tan bellas como [EVEIISEIRTETeglollolo](olor TN EERERVIEi{o] g RNe SRR [0S ) )
Tallin, Riga o Vilnius, tan cargadas de historia y que, [UEINE]olelaiEIr=EINYARNN- W (=1 t=Toilo] NN =To i (- Durante el primer panel de las jornadas de

sin duda, recomendamos a todos cuantos aln no las JUOQUEEICEERE: IR trabajo, centrado en el impacto de las
conozcan nuevas tecnologias, el Director General

de Viajes Carrefour, Ignacio Soler, ha
resaltado que "la distincion entre clientes
de Internet y clientes de agencia
tradicional estd superada". "La diferencia
la aportan los clientes interconectados,
cada vez mas a través del movil, tanto en
la fase de inspiracion del viaje como en el
proceso de compra", sostiene. En esta
linea, indica que "el modelo de relacién
con el cliente ha cambiado radicalmente".

Santander acogié al XVIII Congreso de
En otro orden de cosas, permitidme haceros hincapié EeyltSteRUI NI\ que organiza anualmente la
en un servicio exclusivo de UNAV, de extraordinaria JEf{slae ) Agencias de Viajes, y que en su
importancia y eficacia. Me estoy refiriendo a UNAV EN[IelfelaNNe R0 K ESRI:1eTol (6 [ JI1Ys 1= 1ol (s SRR =14
LEGAL. fundamentales como los nuevos avances

tecnoldgicos, la vision de los transportistas,
Como la mayoria de vosotros conoce, UNAV LEGAL JENTEtele al-lalit: proveedores y agencias y
ofrece la asistencia letrada para cualquier tipo de EIIESIIceIRe I o0 aiN=1alits) mayoristas y
contencioso profesional que se os pueda presentar. Fll =0
Va, por tanto, méas alla del servicio de asesoramiento
que, por nuestra condicion de socios de UNAV,
tenemos todos.

El servicio de UNAV LEGAL esta prestado por uno de
los despachos mas prestigiosos especializado en el
sector turistico y el nivel de éxitos experimentado
supera el 90%.

Para terminar, solo me resta desear a todos una buena
temporada de ventas y que el mundo del emisor se
acerque, al menos, a la trayectoria mantenida por el
receptivo.

Dentro de las dificultades existentes, parece claro que
las cifras globales animan a ser un poco mas
optimistas.

Saludos cordiales.
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Para el Director de marketing de
Amadeus Esparfa, Ludo Verheggen, "hay
una creciente transferencia de informacion y
precio a través de las tecnologias como
nunca hasta ahora se habia visto". "El
nuevo viajero quiere ser escuchado vy
compartir opiniones con otras personas, por
lo que usa cada vez mas la multicanalidad",
afiade.

Con el objetivo de adecuarse al nuevo
consumidor, el Director
de Marketing de Muchoviaje, Daniel
Crestelo, aboga por "saber como
compra y darle respuesta”. En términos
muy similares se expresa el Director
General de Servivuelo, Jorge Zamora,
para quien "el cliente sabe cada dia mas
y nos obliga a usar la tecnologia para
asegurar un servicio adecuado".

En el segundo panel, moderado de
forma excelente por el Director de
Transporte de Viajes El Corte Inglés,
Luis LOpez, directivos de grandes
compafilas de transportes han
analizado la situacion de sus
respectivos segmentos, asi como su
relacion con el canal de agencias. El
Gerente Nacional de Agencias de
Viajes de Iberia, Ricardo Palazuelos,
remarca que "cada dia ofrecemos mas
producto al canal", que canaliza "el
70% de nuestras ventas".

Por su parte, el Jefe de Ventas de
Enterprise Atesa, Manuel Martin,
lamenta que "la proliferacion del low
cost degrada los precios, reduce la
transparencia y crea la falsa impresion
de que todas las empresas son
iguales". Mientras tanto, el Director
General de Movelia, Santiago
Vallejo, sefiala que "la capilaridad y el
fomento de la intermodalidad son las
caracteristicas mas atractivas del
autobus y el autocar para el agente de
vigjes". Como punto y final, la
Responsable de Marketing de
Turkish Airlines, Maria Eugenia Gil,
avanza que la aerolinea "aspira a
transportar un millén de pasajeros en
el mercado espafiol".

Finalmente, tuvo lugar una mesa redonda en la que se debatié sobre el fututo de la
relacion entre mayoristas y minoristas, con la participacion de representantes de Catai
Tours, Club Vacaciones, Viajes Dos, Sanander Viajes, AON y Ayax, moderada por el

Presidente de CEAV, Rafael Gallego.
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UNAV LEGAL Y DEIUREM:

¢, Qué responsabilidad podria tener una agencia de viajes en supuestos
de atentados terroristas?

Los recientes hechos sucedidos en Tunez, en los que como consecuencia de una accion de
terrorismo, varios turistas, entre ellos dos espafioles perdieron la vida, ha suscitado las
dudas en torno a la posible responsabilidad que se podria tratar de exigir a una agencia de
viajes que hubiera vendido al cliente por ejemplo, la visita del Museo del Bardo.

En ese sentido hemos de decir que la responsabilidad variara mucho en funciéon de que el
ataque terrorista se produzca en un pais conflictivo o que esté atravesando una situacion
especialmente delicada, en el que puedan existir recomendaciones para extremar las
precauciones o incluso, de no viajar por parte del Ministerio de Asuntos Exteriores, o que la
situacion se produzca en un pais que carezca de las anteriores caracteristicas. lgualmente
tendra gran influencia el hecho de que se haya o no advertido al cliente de este aspecto.

En ese sentido, destacamos por tanto, la importancia de informar a los clientes sobre la
situacion de los paises que van a visitar, sobre todo si la visita a los mismos puede entrafiar
especiales riesgos y en concreto, sobre las posibles recomendaciones de no viajar que
puedan emitirse por parte del Ministerio de Asuntos Exteriores.

Amadeus adquiere el 24,9% de Hiberus Travel 10
Solutions, filial de Hiberus.

Amadeus compra del 24,9% de Hiberus
Travel 10 Solutions, la empresa
especializada en tecnologia aplicada al
sector del turismo perteneciente a
Hiberus Tecnologia (empresa ubicada en
Zaragoza y, a su vez, propiedad del
Grupo Heraldo).

La adquisicién responde a la apuesta
estratégica de Amadeus por la
distribucion de producto vacacional, ya
que, en virtud de este acuerdo, ambas
compafiias se comprometen a la
inversiéon continua en 1+D+i y al desarrollo
de una nueva generacion de soluciones
de gestién y distribucion de productos
vacacionales para agencias de viaje y
proveedores de servicios turisticos que
tendra su foco principal en el mercado
espafiol.

Ifigo de Yarza, residente de Hiberus Tecnologia y
Consejero del Grupo Heraldo. Dcha. Paul de Villiers,
director general de Amadeus Espafia)
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Los viajero y pernoctadiones son los mas altos de un mes de febrero de
toda la serie

En febrero, los viajeros alojados en los establecimientos hoteleros de la Ciudad
fueron 623.268, de los que 355.642, el 57,1%, eran residentes en nuestro pais y
267.626, el 42,9%, en otros. Las pernoctadones sumaron la cfra de 1.183.232,
de las que 598.852, el 50,6%, correspondieron a residentes en Espafia v 584.380,
el 49,4%, a residentes en el extranjero. La participacion de lbs viajeros
extranmjeros ha aumentado en 1,7 puntos porcentuales respecto de hace un arno,
mientras que sus pemoctaciones lo han hecho en 1,4. Las cifras de viajeros y
pemoctaciones son las mas altas de un mes de febrero de toda la sene.

Turismo hotelero

Viajeros Pernoctaciones
Mimero % var. anual Mamero % var. anual

Ciudad de Madrid 623.268 6,7 1.183.232 8.6
Comunidad de Madrid T67.469 24 1.419.243 8,7
Espafia 4.921.140 3.7 14.466.042 4,3

Fuente: TNE (EOH).

En comparacion interanual, los viajeros han aumentado un 6,7%, 2,8 puntos
menos que el pasado mes, comrespondiendo un aumento del 3,5% a los residentes
en Espaiia v del 11,2% a los legados de fuera. Las pernoctaciones han crecido un
8,6%, 6,3 puntos por debajo de enero, correspondiendo un ascenso del 5,6% al
turemo nacional vy del 11,7% al onginado en el extenor. La vanacion de las
pemoctaciones se sitda 4,3 puntos por encima del conjunto de Espafia.

En el acumulado de los dltmos doce meses, los viajeros han expenmentado un
ascenso del 10,9% respecto del afio antenor, dos décimas por debajo del pasado
mes, cormrespondiende un aumento del 12,5% a los turistas nacionales y del 9,1%
a lbs de fuera de nuestras fronteras. Por lo que respecta a las pemoctaciones,
crecen un 11,6% en el afio, una décima mas que en enero, comespondiendo un
incremento del 13,8% a las del intenor y del 9,9% a las de fuera de Espana. Se
acelera asi hgeramente la tendencia ascendente del crecimiento interanual de las
pemoctaciones en computo anual, aungue no la relativa a los residentes, que baja
en un punto.




Pernoctaciones segin residencia
{variacion interanual media anual, en %)

—r Egpalia = el extranjeo

feb-08 feb-09 feb-10 feb-11 feb-12 feb-13 feb-14 feb-15
Fuente: INE (EOH).

La estanda media se situo en 1,90 noches por viajero, 1,68 en el caso de bbs
nacionales v 2,18 en el de los extramjeros. El promedio general se eleva en 0,03
respecto de hace un ano, correspondiendo ese mismo ascenso a los residentes vy
otro de 0,01 a los no resdentes.

Por lo gue respecta al tursmo residente, el mayor mcremento de las

pemoctaciones respecto de hace un afic corresponde a Melilla, Ceuta (origenes
poco significativos), Aragon y Galicia, mientras que los mayores descensos a La

Turismo nacional

Origen _Viajeras T % war. anual Permnoctaciones 6 %% var. anual
Andalucia 58.729 16,5 -4.4 100.082 16,7 0,6
Aragdhn 11.205 3,2 221 17.871 3,0 3.0
Asturias 10.972 31 5.8 18.208 3.0 -0,2
Baleares 9.143 2,6 =33 16.270 2.7 =19
Canarias 13.540 3,8 -2,8 27.447 4.6 o4
Cantabria 7.138 2,0 30,0 11.943 2,0 19.3
Castilla y Ledn 19.139 5.4 0,0 29,937 5.0 -0,9
Castilla-La Mancha 11.209 3,2 -10,7 17.597 2.9 -8,7
Catalufia 47.358 13,3 1,6 BO.&677 13,5 2.2
Comunidad Valenciana 34.2B5 9.6 6,7 51.753 B.6 4.7
Extremadura 9.050 2.5 2.9 14.258 24 12,9
Galicia 18.079 51 21,3 32.304 L | 227
Madrid 62.112 17,5 6,9 105.951 17,7 9.1
Murcia 10.348 2,9 3.3 17.477 2.9 134
Nawvarra 5.782 1,6 -5.4 9,225 1.5 -2,8
Pals Vasco 21.B96 6,2 11,3 38.313 6.4 17.2
Rigja (La) 3.599 1,0 -7.4 5.705 1,0 -10,4
Ceuta 1.049 0.3 6,2 1.723 0,3 8.7
Melilla 1.009 0,3 17,0 2.111 04 o §

Total 355.642 100,0 3,5 S50B.B52 100,0 5.6

Fuemte: ME [EOHL

ra




Empleados en establecimientos hoteleros
(% de variacién media anual)
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Agencias vy

turoperadores

denuncian el

‘desconcierto y desesperacion’ que genera el
sistema de venta de entradas de la Alhambra

Aseguran que algunos turoperadores han eliminado Granada de
sus programas ante los problemas surgidos

Agencias y turoperadores hacen publico
su malestar con el Patronato de Ila
Alhambra y Generalife por su "ineficacia"
a la hora de gestionar la venta de
entradas. Profesionales aseguran estar
perdiendo clientes y credibilidad ante la
imposibilidad de garantizar visitas con
antelacion, a lo que se une la competencia
desleal de determinadas empresas.

El caos se apodera del sistema de venta
de entradas de la Alhambra. Agencias y
turoperadores dedicados al Turismo
receptivo, algunos de ellos de gran peso
en el panorama internacional, denuncian
la situacion de  “"desconcierto vy
desesperacion" que provoca el método
utilizado por la direccion de uno de los
grandes reclamos turisticos de Andalucia.

Aseguran que les es absolutamente
imposible garantizar la visita,
independientemente del tiempo con el que
hagan la peticion. Ademés de la tardanza
en la concesion de las entradas, que en
algunas ocasiones no se produce hasta
pocos dias antes de la fecha solicitada,
también revelan que en torno a un 40% o
50% de las peticiones acaban siendo
denegadas.

Del total de entradas habilitadas por el
Patronato de la Alhambra y Generalife, un
39% se asignan a las agencias, mientras
gue otro 39% es para el cliente directo y el
22% restante para un cupo interno. Del
porcentaje destinado a las agencias, una
parte se pone a la venta (con tres meses
de antelacion) el primer lunes de cada
mes, agotandose en cuestion de minutos.
El resto ha de solicitarse con cinco meses
de antelacion mediante correo electronico,
teniendo el Patronato la Ultima palabra
sobre su adjudicacion.

Es mas, algunos turoperadores habrian
optado por quitar Granada (e incluso
Andalucia) de sus itinerarios, "redirigiendo
a sus viajeros a destinos mejor
gestionados”. "Y todo ello ante Ila

la pasividad de las instituciones
publicas, que hasta el momento, y
pese a las reuniones mantenidas, solo
han conseguido que empeore la
situacion”.

En definitiva, y tal como aseguran
haber trasladado a los responsables
del departamento del Patronato de la
Alhambra y Generalife, los
profesionales del Sector demandan un
cambio urgente del sistema de
reservas que les permita dar
respuesta con antelacion a sus
clientes. También abogan por un
aumento de las entradas habilitadas,
asi como una redistribucion de la
oferta, incrementando el porcentaje
destinado a las agencias en
temporada alta. Finalmente, instan a
las instituciones publicas perseguir la
competencia desleal que vienen

sufriendo a fin de erradicar este tipo
de conductas.




El Turismo, un pilar de crecimiento

Tras unos durisimos afios de destruccion de
tejido empresarial, parece que la situacion
econdémica muestra sintomas de
recuperacién. El crecimiento del 1,6 por
ciento del PIB de la region de Madrid en el
tercer trimestre de 2014 es un buen
resumen de esa afirmaciéon. Esa mejora de
la economia madrilefia se esta produciendo
por distintos motivos. Cabria destacar, entre
ellos, el buen comportamiento de la
demanda espafiola; el crecimiento
econdmico mundial, que, segun el Fondo
Monetario Internacional, puede alcanzar el 4
por ciento en 2015, y el dinamismo de los
principales paises europeos, que, aun a
pesar de ser menor que el previsto hace
medio afio, siguen demandando productos y
servicios madrilefios, especialmente los
relacionados con el turismo.

La industria turistica sufrié el impacto de la
crisis de manera especialmente severa en
2012 y 2013. Empresas de todo tipo y
condicién se vieron afectadas, como ha
ocurrido, en general, en otros muchos
sectores econdémicos. Sin embargo, 2014 ha
sido el afio del comienzo de la recuperacion.
Tanto es asi, que el turismo se ha convertido
en uno de los pilares del crecimiento de
Madrid gracias a la llegada de turistas
nacionales y extranjeros, que ha aumentado
en el tercer trimestre de 2014 un 12 por
ciento sobre los datos del mismo periodo de
2013.

En Madrid hay medio millén de empresas,
de las que 46.120 se dedican a la industria
turistica. Es decir, el 9,2 por ciento. La
aportacion del turismo al PIB de la region se
cifra en 11.000 millones de euros (6 por
ciento) y da empleo a 300.000 personas.

Las previsiones para el turismo en Madrid
son positivas. Esta afirmacion se sustenta
en varios argumentos: la recuperacion de
los principales mercados emisores de
turistas, la depreciacion del euro, el
establecimiento de conexiones aéreas
directas con nuevos destinos, los planes
de promocién de las administraciones
involucradas vy la flexibilidad mostrada por
el sector.

Ademas, tal y como se esta comprobando
en otras éareas de actividad, la
colaboracién  publico-privada  también
puede convertirse en el entorno adecuado
para alcanzar los objetivos deseados. En
2014 se ha alcanzado un acuerdo para la
creacion de un ente Unico para la
promocion de Madrid. Un ente que,
gestionado por el sector privado, acogera
los intereses y recursos de
administraciones publicas y empresas, y
donde estdn presentes tanto la
Confederacion Empresarial de Madrid
(CEIM) como la Camara de Comercio e
Industria de Madrid.

Madrid es un gran destino turistico. Tiene
las condiciones para convertirse en un
polo de atraccibn de Vvisitantes de
relevancia internacional. La coyuntura
econdmica parece acompafar. Ahora solo
gueda que todos seamos conscientes de
lo que podemos llegar a ser para lograrlo.

Juan Pablo Lazaro
Presidente de la Confederacién Empresarial
de Madrid (CEIM)




IBERIA 5

Recordar que dentro de nuestro acuerdo con IBERIA, podéis acceder a un link a su

pagina iberiagencias.com, donde encontrareis informaciéon puntual, por cuyo interés
recomendamos su visita.

Para acceder a ella las Agencias no IATA, lo haran a través de “Visita sin Registro” y
con el siguiente password:

El codigo de acceso es: unavibl

El pais de acceso es: espafia

Mostradores AENA

Os recordamos que UNAV dispone de mostrador compartido en la T1, en el Aeropuerto
de Madrid-Barajas, el cual esta a vuestra disposicién, para los asociados que estéis
interesados, rogamos contactéis con la asociacién y os informaremos tanto de los
costes como de los tramites para su utilizacion.

UIN[ETIEJARINIDISIDITIRIOIS

Tf: 915796741
asociacion@unav.ws
WWW.UNnav.ws
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LIDER en esPANA CoN IMAS DE 4.300 INSTALACIONES

Envio de mensajes a maviles Sistema integrado de Concilia automdticamente las
desde las aplicaciones Orbis venta de seguros liquidaciones de BSP a partir
del fichero PDF
- -
no (BSP)
_fe g u r O S www.bspconvert.com

o Captura datos de los sistemas de reservas de las mayoristas de viajes
o Captura las reservas de GDS y RENFE

o Envio de documentacion via e-mail

o Facturacion electronica
o Informes a clientes desde Internet

a (]
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