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Resumen

Un sector que se reconstruye y se redefine.

Los viajes de negocios nunca han sido
estdticos, pero pocos momentos han
exigido tanta reinvencidén como el que
atraviesa ahora el sector. Desde 2020,
ademds de cudndo y por qué viajan
las personas, las organizaciones se han
visto obligadas a replantearse como
se planifican, gestionan, explican y
justifican esos viagjes.

Lo que estd surgiendo no es tan

sencillo como volver a las costumbres
anteriores a la pandemia. Se trata

de un panorama remodelado, en

el que los viajeros de negocios se
comportan mds como consumidores,
los clientes corporativos esperan mayor
transparencia y control, y la tecnologia
ha pasado de facilitar las funciones
internas a ser la base de la experiencia.
Con este telon de fondo, Expedia Group
encuesté a 214 responsables de la toma

de decisiones en empresas de gestion de
viajes de 10 mercados a escala mundial
para saber qué opina el sector sobre el
futuro y hasta qué punto estdn preparadas
las empresas de gestion de viajes (TMC)
para afrontarlo.

La investigacion ha revelado que, a pesar
de su alto nivel de confianza, el sector se
enfrenta a una clara brecha de ejecucion
entre lo que los viajeros de negocios
esperan ahora y lo que las organizaciones
de vigjes pueden ofrecer realmente.

En este informe se incluyen directrices
concretas sobre cémo deben evolucionar la
tecnologia, la integracion y las prioridades
de inversion para reparar esa brecha.
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Metodologia

Expedia Group ha colaborado con Censuswide para realizar una encuesta en linea
a 214 responsables de la toma de decisiones en empresas de gestion de vigjes.
26.11.2025 - 4.12.2025
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Resumen ejecutivo

Optimismo respecto al futuro. Incertidumbre respecto a la provision.

Existe una confianza casi universal en el
futuro de los viajes de negocios, y casi
todos los encuestados afirman sentir
optimismo respecto a las perspectivas del
sector en los proximos tres anos.

Este optimismo refleja la creencia
compartida de que los viajes de negocios
son fundamentales para la colaboracion,
el crecimiento y el mantenimiento de las
relaciones en un mundo cada vez mds
descentralizado.

Sin embargo, cuando los lideres miran
hacia dentro y analizan sus propios
sistemas, capacidades y preparacion,
surge un panorama mds complejo.

Las expectativas de los viajeros

de negocios han aumentado
considerablemente en casi todos los
dmbitos, desde la personalizaciény la
seguridad hasta la facilidad para realizar
reservas, la fidelidad y la flexibilidad. No
obstante, sigue habiendo poca confianza

en poder cumplir esas expectativas.

. 7

En lo que respecta a la mayoria de las
necesidades clave de los viajeros y las
organizaciones, menos de la mitad
de los encuestados afirman sentirse
muy seguros de su capacidad para
satisfacerlas.

La tecnologia estd ampliamente
reconocida como la oportunidad mds
poderosa para reparar estas brechas. La
personalizacion basada en los datos, la
inteligencia artificial, la automatizacién y
las plataformas integradas se consideran

las palancas que desbloqueardn el
crecimiento y la competitividad en el
futuro. Aungue los niveles de inversion
son elevados, la mayor oportunidad
reside ahora en potenciar la preparacion,
la integracion y las habilidades para
materializar del todo esa ambicién. La
proxima etapa de los viajes de negocios
no se definird Unicamente con la
intencion, sino también con la eficacia con
que las organizaciones la implementen.
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Conclusiones principales

Mucho optimismo.

Poca preparacion.

Casi todos los responsables de la toma
de decisiones encuestados (95 %) son
optimistas' respecto al futuro de los viajes
de negocios; un 51 % de ellos se muestran
muy optimistas. Sin embargo, en lo
relativo a la mayoria de las prestaciones
para los viajeros y las organizaciones,
menos de la mitad de los encuestados
afirman sentirse muy seguros de su
capacidad para ofrecerlas.

Las expectativas de los viajeros

de negocios se han reajustado,

no solo han aumentado.

Las expectativas son mds altas en todos
los dmbitos importantes del recorrido del
viajero de negocios. Estas son las dreas
en las que mds se han incrementado

las expectativas: facilidad a la hora de
reservar, posibilidad de reservar viajes

de negocios y de ocio en la misma
herramienta, recompensas por fidelidad
en los vigjes de negocios, personalizacién,
asi como reservas y gestiones con el movil.

Existe una clara falta de

confianza en la provisién.

A las TMC les falta confianza en lo

que respecta a la personalizacion, la
agilidad y facilidad para reservar, la
asistencia ininterrumpida al vigjero, el
deber de diligencia y la prestacién de

un servicio con asistencia personalizada.
Paralelamente, la confianza también se
ve limitada en aspectos bdsicos de la
organizacién, como el seguimiento y la
elaboracion de informes sobre el gasto en
vigjes, y el cumplimiento de las politicas de
viajes de la empresa.

La tecnologia se considera la respuesta,
pero la ejecucion se queda atrds.

Los principales factores de confianza
citados son la personalizacion basada en
los datos, la integracion de tecnologias
nuevas o emergentes, y la mejora del
autoservicio y las herramientas digitales.
La adopcidn de la inteligencia artificial es
universal (100 %), pero solo el 44 % afirma
que ha tenido un impacto muy positivo
hasta ahora, lo que pone de manifiesto
una brecha entre la experimentacion y el
impacto escalable.

' Combinacion de las respuestas "Muy optimista" y "Bastante optimista".
2 Lo opuesto a "No corresponde: ain no hemos integrado la inteligencia artificial”.
3 Combinacion de las respuestas "Muy importante" y "Bastante importante”.

Las oportunidades de crecimiento son
claras y se basan en las capacidades.
Entre las principales oportunidades de
crecimiento durante

los proximos tres afos se incluyen la
consolidacion de la contabilizacion de
gastos de principio a fin,

la inteligencia artificial y la
automatizacién, un inventario de
alojamientos

alternativo, y la facturacion y gestion
financiera de los viajeros. Mds de 4 de
cada 5 (un 83 %) afirman también que
los precios dindmicos serdn importantes®
para crecer en el futuro.

La presidon competitiva se intensifica.

Casi un tercio (32 %) menciona la pérdida
de clientes o de cuota de mercado

como una preocupacion clave en los
proximos tres afos. Queda claro que la
diversificacion es necesaria, pero llevarla a
cabo sigue siendo complicado. Alrededor
de una cuarta parte (el 26 %) menciona
las dificultades para expandirse a nuevos
sectores o mercados y crear alianzas o
colaboraciones eficaces como barreras.

La inversion es generalizada,

pero la preparaciéon y la ambicién

no estdn al mismo nivel.

La mayoria de las organizaciones
estdn invirtiendo de forma activa

en los campos prioritarios de mayor
importancia, como la inteligencia
artificial y la automatizacion, la
ciberseguridad, la sostenibilidad y el
deber de diligencia. Sin embargo, solo
el 38 % estd totalmente de acuerdo en
que los presupuestos para tecnologias
emergentes son suficientes, mientras
que solo el 30 % afirma lo mismo
respecto al andlisis y los datos en
tiempo real. La inversion es elevada,
pero a menudo estd fragmentada,

y se ve limitada por infraestructuras
tradicionales y prioridades
contrapuestas.

El sector se muestra seguro, cuenta
con inversidn y tiene muchas
oportunidades por delante, pero

el éxito vendrd determinado por la
ejecucion. Las organizaciones que
lideren la proxima era de los viajes
de negocios serdn las que reparen
la brecha entre las expectativas

y la ejecucidn, den prioridad a la
integracion e inviertan en las bases
necesarias para ampliar la innovacion
con confianza.



La confianza en el mercado oculta la
incertidumbre bajo la superficie

A primera vista, las perspectivas del sector

parecen inequivocamente positivas.

Casi todos los lideres del sector de los
vigjes de negocios encuestados (el 95 %)
se declaran optimistas respecto a las
perspectivas del sector para los préximos
tres afos, y algo mds de la mitad (el 51 %

de ellos) se declaran muy optimistas.

Este optimismo no es infundado. Las
organizaciones han aprendido a

vigjar con una mayor intencion. Los
presupuestos para viajes se examinan
con mds atencidn, pero los viajes que se
realizan se consideran de mayor valor.

Al mismo tiempo, la nueva tecnologia

promete una eficiencia, un conocimiento
y una escalabilidad que antes eran
dificiles de conseguir. Sin embargo, esta
confianza en el mercado no se traduce

en confianza en la capacidad.

Como muestran las conclusiones,
muchas empresas de gestion de viajes
no estdn seguras de si sus sistemas,
procesos y modelos operativos actuales
estdn preparados para afrontar lo

que viene. Esta desconexién entre el
optimismo y la incertidumbre sobre la
preparacion es un denominador comun
en todo el conjunto de datos y da forma

a los retos futuros.




Capitulo 2:

El nuevo viajero de
negocios

Mads alld de aumentar, las expectativas
se han reagjustado.

Una de las sefales mds claras que se extrae de la investigacion es la rapidez y el
alcance con que han cambiado las expectativas de los viajeros de negocios. Solo en el
ultimo afo, las expectativas han aumentado en casi todos los aspectos del recorrido del
cliente.

Lo que quieren ahora los viajeros de negocios se parece cada vez mds a lo que
experimentan en los viajes de ocio, solo que hay mucho mds en juego.

Estas son sus expectativas:

Las reservas deben ser rapidas, intuitivas y aptas para los dispositivos
moviles, y no deben estar limitadas por los sistemas tradicionales.

Los viajes deben reflejar sus preferencias personales, en lugar
de las opciones predeterminadas de las politicas genéricas.

El servicio de asistencia debe estar siempre disponible,
sobre todo cuando algo se complica.

Debe haber flexibilidad para combinar los negocios
y el ocio, sin obstdculos ni complicaciones.

Fidelidad, ventajas y reconocimiento, incluso
cuando se viaja por trabajo.

Entre un 76 % y un 85 % de los encuestados afirman que las expectativas han
aumentado en dmbitos como la facilidad a la hora de reservar, la personalizacién,
la gestion con el movil, las recompensas de fidelidad y la posibilidad de reservar
viajes de negocios y de ocio en la misma herramienta.

de las aumentado mucho"y "Ha
aumentado un poco" combinad

¢En qué medida crees que las expectativas de los viajeros de negocios han aumentado
o disminuido en el Ultimo afio en los siguientes dmbitos?

a I

% de encuestados que afirman que las expectativas de los
viajeros de negocios han aumentado' en cada ambito concreto:

Deber de diligencia y seguridad (es decir,
gestion proactiva de los riesgos del viajero o
asistencia ininterrumpida durante el viaje)

Posibilidad de reservar viajes de
negocios y de ocio con la misma
herramienta

Acceso a tarifas pactadas y ventajas
(por ejemplo, mejoras de categoria
de la habitacién o acceso a la sala
VIP del hotel)

Vidjes sostenibles

Servicio de alta calidad con asistencia
personalizada (apoyo solicito que tiene
en cuenta incluso los pequefos detalles,
reconocimiento cuando un viajero

se hospeda de forma habitual en un
alojamiento)

Proceso de reserva sencillo y dgil
(es decir, plataformas de reserva
rapidas y faciles de usar)

Posibilidad de obtener recompensas
de fidelidad en viajes de negocios

Variedad de ofertas de alojamiento

Personalizacion (es decir, vigjes a
medida basados en preferencias
individuales)

Posibilidad de gestionar las reservas a
través de dispositivos moviles

o _/

Es importante sefalar que no se espera que sean repuntes a corto plazo. De cara al futuro,
los encuestados creen que muchas de estas prioridades, en concreto los servicios del
alojamiento adaptados a los negocios, la personalizacion y las reservas sin complicaciones,
serdn de vital importancia para los viajeros de negocios en los proximos tres anos.
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¢Qué crees que serd lo mds importante para los
viajeros de negocios en los préximos tres afios?

(Selecciona hasta 5 opciones)

Servicios del alojamiento adaptados a los
negocios, como mejoras de categoria de la
habitacién y aparcamiento o desayuno gratuitos,
y politica flexible de cancelacién del hotel

Personalizacién: viajes a medida basados
en preferencias individuales

Proceso de reserva sencillo y dgil

Asistencia ininterrumpida al viajero o
deber de diligencia y seguridad

Comunicacién transparente y
cumplimiento de las politicas

Posibilidad de obtener recompensas
de fidelidad en viajes de negocios

Viajes sostenibles

Variedad de ofertas de alojamiento

0% 10% 20 % 30% 40 %
. /
En los resultados se observa calidad para consumidores en marcos
claramente que las expectativas empresariales con tecnologia, datos y
bdsicas han cambiado. Las empresas modelos de servicio para satisfacer las
de gestidn de viagjes tienen ahora expectativas mds altas sin renunciar al
la oportunidad de redefinir su control, el cumplimiento o la rentabilidad.

valor ofreciendo experiencias de
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La percepcion de las expectativas de los viajeros evoluciona con el crecimiento

Los dmbitos mds importantes para los viajeros de negocios segun el tamafo de la empresa

-

Entre 1y 99 empleados

©

=
41 %

Proceso de reserva
sencillo y &gl

~

-

Entre 100 y 249 empleados

39 %

Servicios del alojamiento
adaptados a los negocios,
como mejoras de categoria de
la habitacion y aparcamiento
o desayuno gratuitos, y politica

\ flexible de cancelacién del hotel

~

-

Mds de 250 empleados

44 %

Servicios del alojamiento
adaptados a los hegocios,
como mejoras de categoria de
la habitacidn y aparcamiento
o desayuno gratuitos, y politica

\ flexible de cancelacién del hotel

Estos resultados sugieren que la percepcion de
las expectativas de los vigjeros se enfoca mds
en la experiencia a medida que la empresa
crece. Las organizaciones mds pequenas hacen
mas hincapié en la sencillez y la eficiencia,

lo que refleja la creencia de que las reservas
sin complicaciones son el principal impulsor
de la satisfaccion, mientras que las empresas
medianas y grandes consideran cada vez mds
que las ventajas exclusivas del alojomiento y
la flexibilidad son fundamentales para que el
viajero perciba el valor.

Esto implica que, a medida que las
organizaciones crecen, las expectativas de los
viajeros se perciben menos como un requisito
funcional que hay que cumplir y mds como
un factor clave de la experiencia que impulsa
la retencién, la satisfaccion y la diferenciacion
competitiva.

Y EY )

hd

-
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Capitulo 3:

La falta de confianza

Saber lo que importa no significa
ser capaz de ofrecerlo

Aunque los lideres estdn de acuerdo en
lo que quieren los viajeros, son muchos
menos los que confian en poder ofrecer
esas experiencias de forma coherente.

s

En casi todas las prestaciones
relacionadas con los viajeros, solo 2 de
cada 5 altos directivos encuestados

» dicen sentirse muy seguros de la

’ capacidad de su organizacién para

<\ ; Y 4 . ‘ ofrecerlas.

at Esto incluye dmbitos que ahora son
{ fundamentales para la satisfaccion
- .T.\ o del vigjero, como la personalizacion, la
.y — A agilizacion de las reservas y el servicio
: 'F ininterrumpido.

i

T

il
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¢En qué medida te sientes seguro de satisfacer las expectativas
de los viajeros de negocios respecto a lo siguiente?

% de encuestados que dicen sentirse muy seguros:

Comunicacién transparente y cumplimiento de
las politicas

Posibilidad de obtener recompensas de
fidelidad en viajes de negocios

I a% I 38 %

Posibilidad de gestionar las reservas a través Asistencia ininterrumpida al viajero o deber de

W”es Mmd La confianza también es limitada cuando se trata de las
40% 8% expectativas de la organizacién. Solo un tercio (33 %) se

Servicio de alta calidad con asistencia siente muy seguro a la hora de hacer un seguimiento de

personalizada: apoyo solicito que tiene en Acceso a tarifas pactadas y ventajas (por los gastos en viajes y elaborar informes al respecto, y solo

cuenta incluso los pequefios detalles ejemplo, mejoras o acceso a salas VIP) 2 de cada 5 (43 %) se sienten muy seguros cuando se trata

I 9% I 8% de hacer cumplir las politicas de viajes de la empresa.

Personalizacién: viajes a medida basados en

Variedad de ofertas de alojamiento preferencias individuales

| 39% | 33%

Proceso de reserva sencillo y agil: plataformas

de reserva répidas y féciles de usar Viajes sostenibles

L 38 % [ 33%

Nipasats ™

A\\\\\\"W/////// \\\\\\\\\'

o
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¢En qué medida te sientes seguro de satisfacer las expectativas e
de las organizaciones respecto a lo siguiente?
El nivel de confianza de las TMC mds grandes es mds bajo

Curiosamente, los encuestados de las TMC mds grandes (de mas de
250 empleados) son los menos propensos a decir que confian mucho
en su capacidad para satisfacer las expectativas de los viajeros de
negocios en una serie de dmbitos, como los siguientes:

85 % 38 % Variedad de ofertas

de alojamiento

% de encuestados que dicen sentirse muy seguros

Hacer cumplir las pol_|t|cos de viajes Pactar ofertas especuples y ventajas Acceso a tarifas
dela empresa (por ejemplo, reservar con hoteles, companias aéreas y pactadas y ventajas
solo si se ajusta al presupuesto o exigir empresas de alquiler de coches para

autorizaciones para determinados viajes) los viajeros de negocios Servicios de alta calidad con

asistencia personalizada

N % 36 %

Asistencia ininterrumpida
al viajero o deber de
Conseguir tarifas pactadas para Ofrecer asistencia ininterrumpida al diligencia y seguridad
empresas: se trata de acuerdos vigjero en casos de pérdida de vuelos
preestablecidos para empresas, que 0 emergencias Viajes sostenibles
garantizan una mejor relacién calidad-
precio, coherencia y experiencias de
reserva mds predecibles tanto para la 0% 10 % 20 % 30% 40 %
empresa como para el hotel

o o Esto puede deberse a que las TMC mds grandes operan en entornos
38 /o 33 /o mds complejos y globales, donde el crecimiento, los sistemas
tradicionales y la variedad de requisitos de los clientes dificultan la
Ofrecer una plataforma de reservas fécil Seguimiento de los gastos de viaje y consec‘u'aon‘de une pr'estomon COherent,e' La m’oyor visibilidad _de
de usar para todas las necesidades de creacién de informes al respecto para las deficiencias operativas y las expectativas mas altas de los clientes
vicjes de negocios ayudar a elaborar presupuestos y cumplir corporativos también pueden contribuir a que las organizaciones mds

(as normas grandes evallen sus capacidades de forma mds critica, lo que da

lugar a una menor confianza a pesar de contar con mds recursos.

Las conclusiones destacan que las empresas mds grandes, en

Esta brecha entre expectativas y ejecucion es uno de los retos concreto, tienen la oportunidad de potenciar las capacidades de
definitorios a los que se enfrenta el sector. Es también donde integracion, coherencia y prestacion de servicios escalables para
se marcard o no la diferencia. garantizar que el crecimiento mejore la experiencia del vigjero, en

lugar de dificultarla.
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Capitulo 4: El uso de la inteligencia artificial y la automatizacién se sitla en el
centro de esta vision, y los altos directivos lo identifican como una
de las mayores oportunidades de crecimiento para su negocio en
los proximos tres afos (31 %). Todos los altos directivos encuestados
(100 %) afirman haber integrado la inteligencia artificial en cierta
medida.

La esperanza y la presion
de la tecnologia

Sin embargo, hasta ahora menos de la mitad (el 44 %) dice que

esto ha tenido un impacto muy positivo en sus empresas, lo que
sugiere que, aunque la adopcion y la experimentacion estdan

muy extendidas, la capacidad de satisfacer con confianza las
expectativas de los viajeros y de la organizacion sigue siendo

dificil de alcanzar. De hecho, aunque los encuestados citan efectos
positivos como el aumento de las capacidades de andlisis de datos y
andlisis predictivo (35 %) y la mejora de la experiencia del cliente (por
ejemplo, personalizacion, mejores recomendaciones o asistencia por
chat) (33 %), los datos también ponen de relieve que la adopcidn de
la inteligencia artificial ha creado nuevos retos que se deben superar.

Por qué las herramientas por si solas no bastan

Cuando se les pregunta qué aumentaria su confianza a la hora de satisfacer
las expectativas cada vez mds altas, los lideres en viajes de negocios sefialan
sistemdticamente la tecnologia, pero con una importante salvedad. Lo que
piden no son mds herramientas, sino que sean mejores.

¢Qué podria mejorar, si corresponde, la confianza en satisfacer las expectativas

cambiantes de los viajeros de negocios en los préximos tres afos? Estos son algunos de ellos:

Falta de competencias y problemas de contratacion relacionados
con la experiencia en inteligencia artificial (31 %)

Personalizacion basada en datos

35%

Integracién de tecnologias nuevas o emergentes

34 %

Autoservicio mejorado y herramientas digitales

33 %

Personalizaciéon de la asistencia
ininterrumpida mediante varios canales

31%

Gestion de cuentas especializada
y servicios de conserjeria

31%

Servicios integrados de deber de
diligencia y bienestar

30 %

Formacién y empoderamiento de
los equipos de servicio

29 %

Colaboraciones

27 %

Aumento de la presion competitiva de los rivales con inteligencia
artificial (31 %)

Dificultades de implementacién (por ejemplo, la integracidon con
los sistemas existentes o el coste de adopcidn) (27 %)

Preocupaciones respecto al uso de la inteligencia artificial

relacionadas con el cumplimiento, las normativas o la ética (22 %)

En resumen, el sector estd convencido del potencial de la

inteligencia artificial, pero todavia estd aprendiendo a ponerla en

funcionamiento.

Lo opuesto a "No corresponde: ain no hemos integrado la
inteligencia artificial".
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Capitulo 5:

Lo que impulsara el crecimiento

Integracion, inteligencia y flexibilidad.

Al mirar hacia el futuro, los lideres tienen
claro que ni un cambio progresivo ni

la simple restauracién de modelos
preexistentes impulsardn el crecimiento.

Por el contrario, los encuestados sehalan
sistemdticamente la transformacion
(coémo se integran, automatizan y viven los
viagjes) como la principal fuente de ventaja
competitiva.

¢Qué podria mejorar, si corresponde, la confianza en satisfacer las expectativas
cambiantes de los viajeros de negocios en los préximos tres anos?

Ademds de la inteligencia artificial y la automatizacion, estas son algunas de
las principales oportunidades de crecimiento para los proximos tres anos:

Consolidacién de la contabilizaciéon
de gastos de principio a fin

33 %

Uso de la inteligencia artificial y la automatizaciéon

31%

Inventario de alojamientos alternativos
(apartoteles, alquileres de corta duracion, etc.)

30 %

Gestion financiera y facturacion de los viajeros

30 %

Transicién a las relaciones directas con los proveedores

28 %

Precios dindmicos

28 %

Reservas de paquetes (varios componentes
de viaje reservados a la vez)

27 %

Tendencia constante hacia las tarifas con comisién

26 %




A'la cabeza de la lista de oportunidades
estd la consolidacién de la contabilizacion
de gastos de principio a fin, citada por

un tercio (33 %) de los encuestados como
una de las principales oportunidades de
crecimiento en los proximos tres afos. Esto
refleja un cambio de mayor envergadura
en como se define el valor: nos alejamos de
las herramientas de reserva independientes
y nos encaminamos hacia los ecosistemas
conectados que reducen los conflictos,
mejoran la visibilidad y respaldan tanto la
experiencia del viajero como la supervision
corporativa.

Segun destacan un 30 % de los
encuestados, otro importante impulsor del
crecimiento es un inventario mds amplio

de alojamientos, que incluya alojamientos
alternativos como apartoteles y alquileres

a corto plazo. Los viajeros de negocios
buscan mds flexibilidad, comodidad y valor,
sobre todo en las estancias mds largas y en
los viajes que combinan negocios y ocio,

y el acceso a una gama mds extensa de
opciones de alojamiento estd pasando a
ser un diferenciador estratégico en lugar de
una oferta especializada.

Paralelamente, los precios dindmicos ponen
de relieve este momento de oportunidades
y complejidad. Por un lado, mds de 4 de
cada 5 encuestados (83 %) afirman que
los precios dindmicos serdn importantes’
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para lograr un crecimiento en el futuro, lo
que indica un reconocimiento sélido de
su potencial de ingresos y rendimiento.
Por otro lado, un tercio (33 %) cita la
competencia con las ofertas dindmicas
disponibles en las agencias de viajes
online (OTA) como un obstdculo serio
para el crecimiento, lo que refleja la
preocupacién por la presion sobre los
madrgenes, la pérdida de diferenciaciony la
desintermediacion.

En conjunto, estos resultados ponen de
manifiesto una tensién clave para el sector.
Las oportunidades de crecimiento estdn
cada vez mds ligadas a las prestaciones
(sistemas integrados, automatizacién
inteligente, contenido flexible y modelos de
precios dindmicos) que prometen mejoras
tanto en eficiencia como en experiencia.
Sin embargo, las mismas fuerzas también
acarrean nuevas presiones competitivas y
retos de ejecucion.

Esta dualidad, es decir, oportunidad

por un lado y disrupcién por otro, refleja

la realidad del panorama actual. Las
organizaciones mejor posicionadas para

el crecimiento serdn las que puedan
aprovechar la integracion y la inteligencia
para mantener el ritmo y reafirmar su valor
en un ecosistema cada vez mds dindmico y
competitivo.

Un 83 %

afirma que los precios
dindmicos serdn importantes'
para crecer en el futuro.

' Combinacion de las respuestas "Muy importante” y
"Bastante importante".
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Capitulo 6:

cQué frena al sector?
Presion de los costes, complejidad y lagunas de capacidad.

A pesar del optimismo generalizado sobre el futuro de los viajes de negocios, los altos directivos
reconocen los obstdculos que podrian frenar el progreso o limitar el crecimiento. Los riesgos que
se avecinan no son abstractos, sino inmediatos y operativos, y estdn interconectados.

4 N

Principales preocupaciones para los hegocios en los préximos 3 afos

Recortes presupuestarios de los clientes Mayor demanda de Pérdida de clientes o
corporativos, reduccion del gasto en personalizacion y cuota de mercado
viajes, migracién constante a las reuniones experiencia del viajero

virtuales y aumento de los costes operativos
(combustible, seguros, tecnologia, etc.)

Principales obstdculos para el crecimiento en los préximos 3 afos

38 %
Limitaciones tecnoldgicas Restricciones presupuestarias o Competencia de las ofertas
(por ejemplo, sistemas anticugdos, flexibilidad financiera limitada dindmicas disponibles en las OTA
falta de integracion, dificultad para (es decir, rigidez de la estructura
expandirse o ecosistemas de tecnologia de costes y acceso limitado a
de la oferta fragmentados) descuentos por volumen)




La presidn de los costes es la
principal preocupacién

Las presiones econdmicas ocupan el
primer lugar en la agenda de riesgos
para los proximos tres anos. Casi 2

de cada 5 encuestados (37 %) citan

como principales preocupaciones los
recortes presupuestarios de los clientes
corporativos, la reduccion del gasto en
viajes, el cambio constante a las reuniones
virtuales y el aumento de los costes
operativos. Paralelamente, un tercio (33 %)
cita las restricciones presupuestarias

o la flexibilidad financiera limitada (es
decir, la rigidez de la estructura de costes
y el acceso limitado a descuentos por
volumen) como uno de los mayores
obstdculos para el crecimiento, lo que
refleja el escrutinio continuo que se ejerce
sobre el gasto en los viajes de negocios.

A las empresas de gestion de vidgjes se
les pide que aporten mds valor (mejores
experiencias, reforzar el deber de
diligencia o informes mds completos), a
menudo sin el correspondiente aumento
de los presupuestos.

Las limitaciones tecnoldgicas
restringen la ejecucién

Junto con la presion de los costes, las
limitaciones tecnoldgicas son el obstdculo
para el crecimiento mads citado, sefalado
por el 38 % de los encuestados. Entre
estas limitaciones se incluyen los sistemas
anticuados, la falta de integracién entre
plataformas, la dificultad para escalar las
soluciones y los ecosistemas de oferta y
contenidos fragmentados.
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Aunque existe un claro entusiasmo por la
inteligencia artificial y la automatizacion,
los resultados sugieren una brecha en la
preparacién:

La infraestructura tradicional dificulta

el despliegue rdpido de nuevas
tecnologias.

Los sistemas fragmentados limitan la
capacidad de ofrecer experiencias
integrales sin fisuras.

Los silos de datos reducen la eficacia
de la personalizacion, los andlisis y la
automatizacion.

Como consecuencia, la innovacion se suele
centrar en los proyectos piloto, en lugar

de en soluciones totalmente integradas y
escalables.

Las TMC mds pequenas
sienten el peso de la

competencia.

La presion competitiva se intensifica

También hay un importante trasfondo

de ansiedad por la competencia. Casi un
tercio de los encuestados (32 %) menciona
la pérdida de clientes o de cuota de
mercado como una preocupacion clave en
los préximos tres afos.

Entre 1y 99
empleados

Entre 100 y 249
empleados

Mds de 250
empleados

0% 10 %

o

% de encuestados que afirman que perder clientes o cuota
de mercado es una de sus principales preocupaciones

20 % 30 %

/

Este patron puede haber surgido debido a
que las TMC mds pequenas se enfrentan
a una presion desproporcionada derivada
de la consolidacion, el acceso limitado

al capital y a la inversion en tecnologia

y una mayor vulnerabilidad frente a

los competidores con capacidades
tecnologicas avanzadas, que pueden
competir de forma mds agresiva en precio,
crecimiento y experiencia.

La presion competitiva estd impulsando

la necesidad de diversificacién, ya sea

a través de nuevos productos, servicios,
colaboraciones o mercados, para proteger
y aumentar la cuota de mercado. Sin
embargo, la ambicion se ve atenuada

por los retos que presenta la ejecucion.
Algo mds de una cuarta parte de los
encuestados (26 %) afirma que la dificultad
para expandirse a nuevos mercados o
sectores es uno de los mayores obstdculos

para el crecimiento en los préximos tres
afos, mientras que el mismo porcentaje
menciona la falta de alianzas o
colaboraciones eficaces (26 %). El resultado
es un tira y afloja entre el imperativo
estratégico de diversificar y las limitaciones
prdcticas que dificultan hacerlo.
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Un ejercicio de equilibrio complejo

En conjunto, estos obstdculos apuntan a un ejercicio complejo de
equilibrio:

Controlar los costes a la vez que se invierte en
transformacion.

Innovar rdpidamente sin agravar la deuda técnica.

3 Competir en experiencia a la vez que se mantienen los
margenes, el cumplimiento y la confianza.

4 Diversificar las fuentes de ingresos a la vez que se superan
las limitaciones estructurales y de capacidad.

Las organizaciones que triunfen serdn las que puedan gestionar
esta complejidad priorizando la inversidon, modernizando las bases
tecnoldgicas y creando capacidades que les permitan avanzar con
confianza y no con cautela.
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Capitulo 7:

La inversidn aumenta, pero la preparacion se queda atrds
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El compromiso estd ahi. La confianza, no.

En el ecosistema de los viajes de negocios,
la inversidn indica un compromiso firme
y compartido con la transformacion. Casi

todos los encuestados afirman invertir de
forma activa en una amplia variedad de
prioridades estratégicas, que abarcan

desde la tecnologia y la automatizaciéon
hasta la seguridad, la sostenibilidad y la
proteccion de los viajeros.

¢Qué es lo que mejor describe, si corresponde, el enfoque de tu organizacidn respecto a la inversidn en los siguientes dmbitos?

. 100 %

% de encuestados
que invierten en este
ambito!

®

% de encuestados

75 %

que tienen previsto 25%
aumentar la

inversion en este

ambito 0%

Gestion de riesgos
del viajero y deber
de diligencia

A primera vista, el panorama que dibujan
estas cifras es el de un sector que se
encamina decididamente hacia el futuro.
Sin embargo, tras este impulso se esconde
la desafiante realidad.

A pesar de los altos niveles de inversion, la
confianza en la suficiencia presupuestaria

Soluciones de
contabilizacion
de gastos de
principio a fin

Herramientas de
andlisis y datos
en tiempo real

Integracion de contenidos
y plataformas de reservas
(por ejemplo, NDC o
alternativas a los GDS)

sigue siendo baja. Por ejemplo, solo el

38 % estd totalmente de acuerdo en

que los presupuestos asignados a las
tecnologias emergentes en los préximos
tres anos son suficientes para cumplir sus
objetivos. Paralelamente, la confianza
desciende aun mds cuando se trata del
andlisis y los datos en tiempo real, ya que

Afadir nuevos
productos de viaje

manny

Automatizacion de
las operaciones

Ciberseguridad y Iniciativas de

proteccién de datos

solo el 30 % estd totalmente de acuerdo
en que los presupuestos son adecuados.

Esta desconexion pone de manifiesto
una falta de preparacion. Muchas
organizaciones financian la innovacion,
pero a menudo de forma progresiva,
fragmentada o limitada por la

sostenibilidad y
turismo ecoldgico

Tecnologias méviles
y de autogestion
de reservas

Tecnologias emergentes
(por ejemplo, la
inteligencia artificial)

Fusiones y
adquisiciones

infraestructura tradicional. La inversion se
reparte entre varias prioridades a la vez,
mientras que los principales retos, como
la integracién de sistemas, la calidad de
los datos y las competencias, siguen sin
resolverse.
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Las prioridades contrapuestas complican adn mds ¢Cudles crees que serdn los principales dmbitos del Los resultados sugieren un sector en
el panorama. Cuando se les pregunta en qué se gasto presupuestario en los préximos tres afos, si transicion. El compromiso con el cambio
, . . 2 ) -, :
centrardn los presupuestos en los proximos tres anos, corresponde? es claro y la inversion fluye. Sin embargo,
los encuestados sefialan con mayor frecuencia lo muchas organizaciones se ven limitadas
siguiente: Marketing y desarrollo de marca ‘ por decisiones del pasado, sistemas
por ejemplo, campanas digitales o herramientas
(por ejempl digitales o h t o e
de personalizacién) fragmentados y equilibrios dificiles entre
[ 30 % las presiones a corto plazo y la creacion
de capacidades a largo plazo. Reparar
_ (JVH) Gestion de riesgos del viajero y deber de diligencia esta brecha (entre en qué se gasta el
N ] 29 % dinero y dénde se crea confianza) serd

fundamental para transformar la inversidn

30 % 29 % Ciberseguridad y proteccién de datos en impacto.

28 %

Marketing y desarrollo Gestion de riesgos del viajero
de marca y deber de diligencia

Tecnologias méviles y de autogestién de reservas

28 %

& ©
28 % 28 %
Integracién de contenidos y plataformas de

Ciberseguridad y Tecnologias méviles y de reservas
proteccion de datos autogestion de reservas (por ejemplo, NDC o alternativas a los GDS)

Iniciativas de sostenibilidad y turismo ecoldgico

27 %

26 %

Tecnologias emergentes (por ejemplo, la
inteligencia artificial)

o, . )
27 /O Plataformas de atencién al cliente

(por ejemplo, sistemas de CRM o portales del

Iniciativas de sostenibilidad cliente)
y turismo ecolégico

25%

24 %

Herramientas de andlisis y datos en tiempo real

22%

Aunque estas inversiones son fundamentales,
la tecnologia emergente (25 %) y el andlisis y
los datos en tiempo real ocupan una posicion
inferior (22 %), a pesar de ser ampliamente
reconocidos como facilitadores esenciales

de la personalizacion, la automatizacién y la
eficiencia.
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Las tres principales prioridades de inversién por tamaio de la empresa

Entre 1y 99 empleados

Entre 100 y 249

Mds de 250 empleados

N

Gestidn de riesgos del viajero
y deber de diligencia (36 %)

Tecnologias méviles y de
autogestidn de reservas (36 %)

Iniciativas de sostenibilidad
y turismo ecolégico (33 %)

empleados

Marketing y desarrollo de marca
(por ejemplo, campafias digitales o
herramientas de personalizacién)
(35 %)

Iniciativas de sostenibilidad
y turismo ecoldgico (28 %)

Gestion de riesgos del viajero
y deber de diligencia (27 %)

/ Tecnologias méviles y de
autogestion de reservas (27 %)

Plataformas de atencién al cliente
(por ejemplo, sistemas de CRM
o portales del cliente) (36 %)

Marketing y desarrollo de
marca (por ejemplo, campaias
digitales o herramientas de
personalizacién) (35 %)

Integracién de contenidos y
plataformas de reservas (por
ejemplo, NDC o alternativas
alos GDS) (33 %)

Estos resultados muestran que las prioridades de inversion son distintas

en funcién del tamano de la empresa, lo que refleja diferentes presiones

estratégicas y etapas de madurez. Las organizaciones mds pequeias
se centran en proteger a los viajeros y ofrecer funcionalidades digitales
bdsicas, las empresas medianas dan prioridad a la visibilidad, la
diferenciacion y la sostenibilidad para impulsar el crecimiento, mientras
que las grandes invierten en plataformas escalables, atencion al cliente
e integracion de contenidos para reforzar la capacidad empresarial y la
ventaja competitiva.

' Combinacion de las respuestas "Con inversion asignada en la actualidad: previsiéon de
mantener la inversion" y "Con inversion asignada en la actualidad: prevision de aumentar

la inversion'.
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Ganaren la nuéva e |
de IOS Vidjes de neQOCios El futuro de los viajes de negocios no

estd en entredicho. Los altos directivos
; W . del sector confian en su resistencia,
Convertir el optlmlsmo en ventcjo: una : relevancia y potencial a largo plazo. Lo

Ilomodc qa IO Gccién porc IO préximd era ‘ que estd en entre'dicho es quie’n estard
de los viajes de negocios ' 4 preparado para liderarlo.

Los resultados de esta investigacion
ponen de manifiesto que el sector

se encuentra en una encrucijada.

Las expectativas de los viajeros de
negocios se han reajustado, no solo han
aumentado. La inversion en tecnologia
es generalizada, pero la confianza en la
provisién sigue siendo desigual. Se estd
experimentando a gran escala, pero es
en la ejecucion donde la diferenciacion
se ganard o perderd.

Este momento exige liderazgo, no solo
creencia.

En los proximos tres anos, las

organizaciones que crucen
decididamente la barrera de los
proyectos piloto y las soluciones
puntuales y se comprometan a sentar
las bases necesarias para el crecimiento
contardn con ventaja. Los datos
apuntan a una clara llamada a la

accion.



la mundial

Para liderar la préxima etapa de los viajes de negocios, las organizaciones deben hacer
lo siguiente:

Reparar la brecha en la Dejar de experimentar con la inteligencia
ejecucion de expectativas artificial y ponerla a trabajar

Dado que menos del 40 % se siente muy Aunqgue el 93 % afirma que la inteligencia
seguro a la hora de ofrecer muchas de artificial tiene un impacto positivo, solo el
las experiencias que los viajeros esperan 44 % lo califica de "muy positivo". Los lideres
ahora, los lideres deben dar la misma serdn los que integren la inteligencia artificial
prioridad a la confianza operativa que en los flujos de trabajo cotidianos en lugar
al optimismo del mercado. Esto significa de limitarla a la experimentacién, y de este
alinear la estrategia, los sistemas y los modo se mejorard la personalizacidn, la
modelos de servicio teniendo en cuenta informacion y el servicio a gran escala.

lo que mds importa a los viajeros y a los

clientes corporativos.

Hacer de la integracion una
prioridad estratégica

Las oportunidades de crecimiento, como
la integracion de la de contabilizacién

de gastos de principio a fin (33 %) y la
automatizacion basada en inteligencia
artificial (31 %), dependen de plataformas
y datos conectados, no de herramientas
fragmentadas. El liderazgo requiere
simplificar la complejidad, no aumentarla.

Invertir en preparacion, no
solo en la intencién

Menos del 38 % estd de acuerdo en
que los presupuestos asignados a la
tecnologia son adecuados. Por este
motivo, los lideres deben asegurarse de

que la inversion se destina a los cimientos La proxima era de los viajes de negocios recompensard a-quienes

que facilitan la ejecucion, es decir, a la actuen con claridad y convicciéon. No a los que mds invierten, sino a los
calidad de los datos, la integracion, las que mejor ejecutan. No a los que experimentan sin cesar, sino-a los que
habilidades y la gestion del cambio. se expanden con un pProposito.

La tecnologia sustenta la oportunidad que tenemos por delante, pero el
liderazgo determinard quién la aprovecha.
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Conclusiones
para los
colaboradores:

Reparar la falta
de confianza

Creamos para que no renuncies a
nada en los viajes de negocios

Las expectativas de los viajeros cada
vez son mads altas y muchos gestores
de viajes manifiestan poca confianza
en su capacidad para no quedarse
atrds. Expedia Group crea pensando
especificamente en las realidades de
los viajes de negocios modernos, y
combina capacidad de crecimiento,
flexibilidad e innovacion para que sus
colaboradores vayan mds alld de las
soluciones reactivas y ofrezcan con
confianza experiencias que satisfagan
(y superen) las necesidades cambiantes
de los viajeros.

s

Sustituimos los obstdculos por la
confianza en cada punto de contacto

Expedia Group pone remedio a la
complejidad operativa compartiendo
contexto importante para las reservas,
como las instrucciones de pago y
facturacion, directamente con los
alojamientos a través de la API.
Herramientas como el Centro de
mensajes del alojamiento y la API

de conversacion facilitan adn mds la
comunicacion fluida entre el viajero, el
agente y el alojomiento, y reducen los
errores, los problemas de ultima hora
y las interrupciones en el servicio antes
de que se produzcan.

MM

Sustituimos los obstdculos por la
confianza en cada punto de contacto

Muchas organizaciones tienen
dificultades para convertir los objetivos
de sostenibilidad en acciones. Con

la Rapid Lodging API, Expedia Group
ofrece a los colaboradores acceso

a comodidades sostenibles a nivel
de habitacion y a certificaciones de
sostenibilidad de los alojamientos
verificadas, lo que permite una
asignacion de distintivos y un filtrado
claros en la plataforma.

Esto hace que la sostenibilidad pase
de ser un riesgo percibido a una
capacidad tangible que genera
confianza, tanto para los gestores de
viajes como para los viajeros.
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Ampliamos la oferta sin
anadir complejidad

Estar a la altura de las expectativas de
los viajeros a menudo significa ofrecer
mds sin sobrecargar a los equipos

ni los sistemas. Expedia Group estd
ampliando la Rapid APl para que,
ademds de alojamientos, incluya
coches de alquiler, vuelos, seguros

y actividades, lo que permite a los
colaboradores ofrecer experiencias
de negocios y de ocio mds completas
a través de una unica plataforma de
confianza.

Expedia Group | Un estudio a escala mundial sobre los lideres de las empresas de gestion de viajes

EEE]
11

4

Reforzamos la confianza con
el inventario adecuado

El acceso a un inventario coherente,
de alta calidad y preparado para

los negocios desempefa un papel
fundamental en el restablecimiento de
la confianza. Expedia Group negocia
tarifas competitivas con ventajas para
los viajeros de negocios en una cartera
de alojamientos de alcance mundial.

Las tarifas para empresas de Expedia
ofrecen descuentos, cancelacion
flexible, ventajas gratuitas como
desayuno o aparcamiento, y la
posibilidad de ganar puntos de
fidelidad del hotel.

La Rapid Lodging APl también

da acceso a miles de alquileres
vacacionales y apartoteles, incluido
un numero cada vez mayor de
alojamientos de Vrbo en destinos muy
concurridos, ademds de descuentos
exclusivos para moviles y paquetes
que mantienen la competitividad de
los colaboradores.

Para obtener mds informacion sobre nuestra oferta para TMC o
para convertirte en colaborador de Expedia Group, visita:

https://partner.expediagroup.com/es-es/join-us/rapid-api

Nos aliamos para pasar de la
incertidumbre al liderazgo

En una época marcada por los
cambios rapidos, la confianza proviene
de la colaboracion. Expedia Group
actua como socio estratégico de
algunos de los principales proveedores
de viajes de empresa del mundo,
ofreciendo no solo tecnologia,

sino conocimientos, experiencia y
responsabilidad compartida.

Nuestro modelo de colaboracion, que
se basa en la innovacidn conjunta,
ayuda a los colaboradores a reparar la
brecha de confianza, adaptarse mads
rdpidamente y liderar con seguridad la
proxima era de los viajes de negocios.
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