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AGENCIAS DE VIAJES:
PARA MAYOR SEGURIDAD

Por Cristina Cunchillos y Eva Lopez Alvarez

asicamente quien protege al viajero cuando se despla-

za es suseguro de viajes. Sin embargo, esta afirmacion

puede llevar a equivocos: entre el seguro y el asegu-
rado existe un intermediario que defiende un papel tras-
cendental, el agente de viajes. Como testimonian los repre-
sentantes de las agencias, seguros hay muchos, casi tantos
como preocupaciones, pero hay que elegir aquél que
realmente ofrezca garantias de proteccion. Ese
seguro puede proceder de |a propia agencia, de
la empresa que contrata o del medio de pago

Ningdn
destino puede hoy

sensacion de seguridad que en realidad no tiene por qué ser
mas realista que la que deberian inspirar destinos mas leja-
nos o menos conocidos.

Y es que los atentados terroristas, que figuran en lo alto
de la lista de temores de los viajeros, lamentablemente se
producen a veces alli donde menos se espera. Sin
embargo, la salud sigue siendo la primera pre-
ocupacion y aqui es donde algunos destinos
ganan por goleada, ofreciendo asistencia de

utilizado: mas posibilidades que analizar para ofrecer garantias calidad.

viajar tranquilo.

totales, por eso elegir

un buen seguroes  Lacalidad del asesoramiento

Destinos sin garantias

Lamentablemente ningdn destino puede asegu-

rar que nada pueda acontecer a quien se desplace a él.
Lo que si pueden ofrecer tanto las instituciones como los pro-
veedores locales son garantias de una comunicacion fluida
y, sobre todo, sincera, ademas de los mecanismos necesarios
para que las soluciones médicas y juridicas no lleguen a ser
un problema tan importante como la incidencia que se pro-
duzca.

Poreso, y a pesar de los Gltimos acontecimientos, Europa pa-
rece tranquilizar a muchas empresas, aunque hay que decir
que sobre todo si son de origen europeo, seguramente por-
que la familiaridad y la cercania contribuyen a fomentar una

primordial

Al margen de las coyunturas regionales, una
vez mas los agentes defienden que un buen
consejo vale mas que mil palabrasy su labor es pre-
cisamente asesorar sobre lo que realmente le conviene a
la empresa que viaja, independientemente del motivo y
segln sus intereses. Esto se consigue a base de formacién,
conocimiento del sector y actualizacién constante de la
informacién disponible.

Es la base sobre la que conseguir un funcionamiento éptimo
de las herramientas que la tecnologia ofrece y que permiti-
ran localizar al afectado, contactar con él, disenar estrate-
gias, minimizar impactos y, siempre que sea posible, antici-
par riesgos y evitar situaciones indeseables.
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José Luis Giraldez Director de Gestion de Clientes en American Express

Global Business Travel Espania

“El seguro asociado al medio de pago es un factor de vital importancia”

1. La preocupacién por la seguridad viene inducida por la
probabilidad de riesgos concretos, bien durante el despla-
zamiento o bien durante la estancia. El viajero de negocios
centra su atencion en posibles riesgos geopoliticos, crimen
organizado, catastrofes naturales o alertas sanitarias.

La atencidn, cada dia mayor, a la seguridad por parte de tra-
vel managers y viajeros se debe a dos razones principales. En
primer lugar, la coyuntura econémica de los dltimos afios
que ha obligado a las empresas a ampliar horizontes y mirar
hacia nuevos mercados, haciendo que sus empleados viajen
a nuevos destinos, en algunos casos con mayores calificacio-
nes de riesgo que los destinos mas tradicionales. Por otra
parte, hay que contar con la creciente inestabilidad interna-
cional, que esta afectando también a paises europeos que
hasta ahora eran considerados seguros.

En este contexto, |la necesidad de las empresas a la hora de
garantizar la seguridad de sus viajeros adquiere mas prota-
gonismo y hace que las compafiias apuesten, cada vez mas,
porel uso de herramientas que les permitan gestionar situa-
ciones de riesgo: poder localizary comunicarse con sus viaje-
ros en caso de situacion de emergencia es ya una necesidad
basica.

De hecho, la seguridad se perfila a dia de hoy como la prio-
ridad nimero1 para las empresas europeas, como quedé de
manifiesto en nuestro tltimo Barémetro Europeo de Viajes
de Empresa 2017.

2. Apesar de que Europa también se esta viendo afectada
en los ltimos afios por situaciones de inestabilidad e incer-
tidumbre, lo cierto es que la Unidn Europea nos proporciona
un paraguas de seguridad juridica y asistencial muy impor-
tante frente a otros destinos. Esto influye, de forma contun-
dente, en la percepcion de la seguridad de los viajeros.

Enelcasode Espafa, Europa es el principal mercado exterior
de gran parte de las companias nacionales y el mas cercano
desde un punto de vista geografico y cultural, por lo que el
grado de “familiaridad” con los destinos europeos también
contribuye a reforzar la sensacion de seguridad frente a lu-

gares mas desconocidos y lejanos
que pueden despertar mas inte-
rrogantes.

3. La agencia de viajes

es el mejor partner de las

empresas a la hora de

disefiar un programa de

viajes eficiente y adap-

tado a sus necesidades.

Esto incluye la seleccién

de un medio de pago ade-

cuado. El seguro de viaje

asociado a este medio de

pago es un factor de vital im-
portancia en la decision y la agen-

cia cuenta con la experiencia y el know
how necesario para asesorar en este sentido.

Por otra parte, dado el papel protagonista que esta adqui-
riendo la seguridad para las empresas, la agencia de viajes
aporta un valor indiscutible poniendo a disposicién de em-
presas y viajeros una serie de herramientas orientadas a la
seguridad, que cubren necesidades previas y complemen-
tarias a la cobertura del seguro de viaje. La innovacion tec-
noldgica permite conocer quién va a viajar y a dénde en el
futuro préximo, lo cual posibilita la prevencién.

Unavezen destino también permite localizaratodos los via-
jeros corporativos situados en una zona determinaday posi-
bilita la comunicacidn bidireccional con cada unode ellos en
caso de necesidad. De esta manera, la empresa tiene cono-
cimiento de la situacion de cada uno de sus representantes
en tiempo real y esto facilita la toma de decisiones que mini-
micen el impacto ante una posible situacion de emergencia.

Elseguro deviajescierrael circulo de una gestién integral de
la seguridad de la que la agencia forma parte y que incluye
por parte del agente formacién que le permita estaral diade
las diferentes opciones y herramientas; capacidad de infor-
mar al viajero; prevencion anticipando riesgos; gestion de la
incidencia una vez que se producey paliacion de sus efectos.
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Guadalupe Villasenor Gerente General de Procesa Group (México)

“El desplazamiento en si mismo ya es fuente de incertidumbre”

1. Laseguridad en destino y la garantia de las reservas de
alojamiento, ademas de la certeza en la salida de sus vue-
los, es lo que mas preocupa. Que el viaje pueda comenzar
en el momento previsto sin que existan demoras es esencial
y motivo de preocupacion en los dias previos, ya que en los
viajes de negocios hay que optimizar el desplazamiento y
aprovechar al maximo los tiempos de traslado para realizar
tareas necesarias de cara a la reunion prevista.

Hemos sufrido en los Gltimos tiempos tantas cancelaciones
y retrasos por parte de las compafias aéreas que el despla-
zamiento en si mismo provoca una gran incertidumbre en el
viajero profesional.

2. Anivel internacional y en lo que se refiere al continente
americano, sin duda Canada es uno de los destinos que mas
garantias ofrece en cuanto a seguridad y precio. Le siguen
paises como Guatemala, Costa Rica, Per(, Argentina y Bra-

sil, que comprobamos resultan fiables para nuestros clien-
tes, al igual que Chile.

Los destinos de playa nacionales en nuestro caso, del tipo de
Los Cabos, Canciin, Puerto Vallarta, Guanajuato, Guadalaja-
ra o Puebla, acaparan mucho interés a la hora de organizar
convenciones e incentivos. En Europa, puedo citar Suizay los
paises nordicos como destinos que sugieren seguridad.

Algo que merece la pena destacar, porque a priori puede
parecer extrafo por la zona, es que los Emiratos Arabes son
sindnimo de cumplimiento del servicio contratado y seguri-
dad.

3. Lasagencias, sobre todo si hablamos de receptivo, deben
garantizar sus propios servicios con un seguro de responsa-
bilidad civil que proteja a los asistentes a los eventos orga-
nizados, ademas de proteger de igual manera a los viajeros
dentro de los circuitos creados.

Eduardo Chaillo Director General Latinoamérica de Maritz Global Events

“La comunicacion con los proveedores debe ser fluida, honesta y constante”

1. Ademas de los temas relacionados con la seguridad fisi-
ca, en el mercado de reuniones internacionales esta muy vi-
gente la necesidad de proteger la informacion y privacidad
del viajero. Por lo tanto, las empresas que estamos detras
de la organizacion debemos contar con sistemas certifica-
dos de proteccién de datos que transmitan confianza a los
participantes para que éstos puedan estar seguros de que se
respetara su derecho a la privacidad en ese sentido.

Porsupuesto, los temas de seguridad y riesgo fisico también
representan una preocupacion importante, sobre todo en
un mundo en que se estan produciendo situaciones peligro-
sas en momentos y sitios inesperados. De ahi que lo mas re-
comendable para los destinos, recintos y operadores es que
sean muy puntuales y generosos en su comunicacion estra-
tégica con los clientes, por un lado haciendo recomendacio-
nes en cuanto a lugares adecuados, vestimenta, horarios,
regulaciones, etc, y por otro contextualizando lo que a veces
se descontextualiza en algunos medios de comunicacion.

2. Lapreocupacién por atentados, violencia o delincuencia
tiene ahora una extension mundial, por lo que garantia to-
tal no creo que nadie la pueda dar. Sin embargo, la industria

de las exposiciones y congresos se esta poniendo de acuer-
do para que los estandares en recintos, hoteles y equipos de
transporte sean verdaderamente globales y puedan ser ve-
rificados por instancias internacionales.

Siempre he creido en las certifica-

ciones como el mejor vehiculo

para transmitir confianza al

visitante o participante en

unareunion.

3. El intermediario

siempre debe contar

con un seguro con am-

plia cobertura para sus

clientes en la que estén

contempladas las posibles

contingencias. Ademas, in-

sisto en la necesidad de una

comunicacion fluida, honesta y

constante con el cliente. Se impo-

nen mejores conexiones con las institu-

ciones locales a las que acudir en caso de emergencia o ante
cualquier fendmeno natural que pueda afectar unareunion.

José Antonio Padilla Director de Empresas y Eventos de Nautalia (Esparia)

“Ademas de en Europa, nuestros clientes confian en USA, Canaday Japon”

1. Al hablar de seguridad en el mundo de los viajes de ne-
gocios, los temores que surgen de manera mas habitual son
los relativos a desastres naturales, terrorismo y secuestros.
Menos dramaticas, pero mucho més frecuentes, son las pre-
ocupaciones relacionadas con los accidentes de trafico, los
incidentes médicos en el extranjero y los perjuicios genera-
dos por la pérdida de equipajes.

Puedo afirmar que lo que mas preocupa es la salud, y para
ello los viajeros cuentan como norma general con un seguro
de viaje y accidentes cubierto por la tarjeta de crédito utili-
zada parael pago de los servicios de transporte y alojamien-
to. En su defecto, contratan una péliza de viaje y accidentes.

2. Los destinos que mas garantias de seguridad ofrecen
actualmente, segin nuestros clientes, son los nacionales,
ya que hoy en dia Espafa goza de excelentes prestaciones
en materia de seguridad y atencién médica. Ademas de los
destinos nacionales, los viajeros también valoran, por este
orden, todos los paises europeos, USA, Canaday Japén.

3. La agencia de viajes debe aportar conocimiento y ase-
soramiento en la diversidad de productos y servicios que se
pueden cubrir en un viaje corporativo, asi como el benchmar-
king que permita comparar los precios de estos servicios en-
tre las principales empresas de seguros de viaje

del mercado.

Igualmente, la agencia debe
prestar un servicio integral
de seguimiento ante cual-
quier incidencia que el
cliente pueda vivir en un
destino. Esto se extiende
hasta el cierre del expe-
diente una vez finalizada

la incidencia. Para eso, el
agente de viajes debe contar
con una formacién especifica
y profesional de primer nivel en
materia de seguros de viaje.
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Lucia Rodriguez Jefa del departamento de Grupos y Eventos de

El Corte Inglés (Argentina)

“El viajero necesita teléfonos de emergenciay respaldo de la agencia”

1. Nuestros clientes se preocupan
siempre por la cobertura médica
y, si no es el caso, nosotros les
sugerimos que cubran este
aspecto. Para los viajeros

es importante disponer de
teléfonos de contacto ante
posibles emergencias y el
respaldo de la agencia ante
cualquier eventualidad que

se pueda producir en destino.

2. Nuestros clientes pertenecen
a diferentes industrias: telecomuni-

caciones; laboratorios; empresas automotrices; asegurado-
ras; bancos; empresas de consumo masivo... y todos coinci-
denen que lo masimportante a la hora de planificar un viaje
es analizar las opciones de vuelos, frecuencias y escalas, ho-
teleriay actividades que se puedan organizar en el destino.
Una vez cumplidos los criterios establecidos, el destino final
dependera del motivo del viaje.

3. Laagencia debe recordarle a sus clientes la importancia
de contar con una cobertura médica para sus viajes y ofre-
cerle siempre este servicio, asesorandole sobre las diferen-
tes opciones y ayudandole a elegir la mas conveniente en
funcion del destino, edad de los pasajeros, cantidad de no-
chesy motivo del viaje.

Jordi Goenaga Director en Cataluna de BCD Meetings & Events (Espana)

“Lo mas importante es informar al viajero sobre lo que debe estar cubierto”

1. Porlogeneral,yapesardelas noticias diarias, los viajeros
de empresacreen que nunca les pasara nada, especialmente
si el viaje es corto. Algunos incluso no conocen lo suficiente
las prestaciones de los seguros o si la agencia dispone de un
servicio de emergencias 24 horas. También hay quien piensa
que en caso de incidencia el seguro personal, de la empresa
oel delatarjetade crédito, les protegera.

Por eso hay que concienciar e informar de los aspectos mas
importantes que debe tener en cuenta a la hora de viajar, asi
como lo que se debe cubrir a través del seguro de viaje. Ob-
viamente, hay que informarle de la existencia de un servicio
de asistencia.

2. Hay paises maravillosos que ya sea por su situacién geo-
grafica o por su escasa participacion en temas conflictivos
ofrecen un mayor grado de seguridad. Los paises escandina-
vos e Islandia, por ejemplo, son destinos que por lo general
generan una impresion de seguridad elevada. Japon, Aus-

tralia, Nueva Zelanda o Canada también son considerados
seguros. Paralelamente hay destinos que por la importancia

que el propio pais da a la seguridad parecen fiables, como
Cuba, Rusia o Estados Unidos. En definitiva, podriamos de-
cir que son mas facilmente identificables aquellos paises
considerados “no seguros” que los que

sugieren garantias.

3. La agencia de viajes debe

ofrecer un amplio abanico de

opciones de seguro que cubra

todas las tipologias de viaje y

queel viajero se sienta como-

do e informado sobre cada

opcién y su cobertura. Cual-

quier péliza, por basica que

sea, deberia cubrir casi todas

las incidencias posibles durante

un viaje. Por defecto, una reserva

deberia incluir un seguro basico con

asistencia médica (nacional y en el extran-

jero) y cualquier tipo de repatriacién (por enfermedad, acci-
dente o fallecimiento del asegurado o de un familiar).
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