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Sobre esta
pesquisa

O TRVL LAB deveria ter nascido no Forum Panrotas em Marco de 2020, mas assim como muitos outros planos, isto nao se
concretizou em virtude da pandemia do novo coronavirus. O turismo é um dos setores que foram impactados de forma prematura

e com bastante intensidade e neste momento, apesar de termos mais perguntas do que respostas, sabemos de uma coisa: ele ndo
voltara a ser como antes.

Para ajudar a minimizar as incertezas, decidimos conduzir uma pesquisa especifica para este momento. A intencao é repeti-la
novamente em algumas semanas para irmos acompanhando os impactos e a intencdo dos viajantes neste novo cenario e os
desdobramentos nas empresas do setor.

Sem o lancamento que imaginavamos, cabe uma apresentacdo. O TRVL LAB é um laboratério de inteligéncia de mercado em
viagens. Através da conducao e divulgacao de pesquisas qualitativas e quantitativas sobre o mercado turistico, cria e transmite
conhecimento relevante para gerar iniciativas criativas e a transformacéo positiva da industria. E uma iniciativa da PANROTAS e
da Mapie que compartilham do propdsito de investigar constantemente o Turismo e contribuir para o seu desenvolvimento.

O PULSO TURISMO E COVID-19 é uma série de pesquisas sobre os viajantes e empresas de Turismo neste momento tdo
conturbado, analisando os impactos gerados pela pandemia e as intencdes para a retomada.

Para esta pesquisa, foi conduzido um painel on-line com 300 viajantes brasileiros de todas as regides do Brasil que fizeram pelo
menos uma viagem nos ultimos 12 meses e 325 empresas do Turismo nacional, predominantemente agéncias de viagens.
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55% dos viajantes afirmam que tinha viagens planejadas e/
ou compradas que foram impactadas pela pandemia do
novo coronavirus, sendo que 45,45% ainda aguardam os
proximos desdobramentos para tomar uma decisao do
que fazer. Quando ha a decisao, a preferéncia é pela
alteracao para data futura para 31,82%.

De forma geral, toda a cadeia do Turismo foi impactada - — / , /14 24 .
pelas alteracoes ou cancelamentos. Os prestadores de :
servicos que mais foram contatados pelos viajantes foram
as companhias aéreas (37,20%), seguidas pelos meios de

hospedagem (24,91%) e pelas operadoras e agéncias de
viagens tradicionais (13,65%)
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A maioria dos respondentes concorda totalmente com a afirmacao
gue marcas que estimulam seus clientes a ficar em casa sao
responsaveis. Além disso, 51,03% afirmam que deixarao de
comprar de marcas que nao trataram clientes/colaboradores de
forma adequada durante a crise.

As viagens internacionais tendem a continuar afetadas
apos a retomada, uma vez que 60,48% afirmam que
nao pretendem voltar a viajar internacionalmente até
gue haja confianca no controle da pandemia. Este
nimero cai para 45,36% quando se relaciona as
viagens nacionais.

Para a maioria dos respondentes, o orcamento de viagens foi
reduzido em 2020. Para 32,65% ele permanece igual e para
19,59% ele deixou de existir.



Quando se trata das empresas, a grande maioria se
dedicou, primeiramente, a administrar cancelamentos e
remarcacoes (76,68%). Depois, foi a vez de cuidar da
saude da equipe e organizar as novas condicoes de
trabalho (34,50%), seguido das analises de custos e fluxo
de caixa para os proximos meses (33,87%).

A grande maioria das empresas respondentes, ainda
nao realizou demissoes.

Apenas, 3,48% demitiram mais que 50% do quadro.
Além disso, 49,32% reduziram a jornada de trabalho e a
remuneracao das suas equipes.




53,82% nao adiaram ou renegociaram pagamentos com seus
fornecedores. 44,88% pretendem deixar de pagar impostos,
seguindo os diferimentos definidos pelo governo e 14,13%
pretendem deixar de pagar inclusive alguns ndo contemplados nas
medidas anunciadas.

79,09% das empresas estdo com 100% da equipe
trabalhando em home office. 60,07% afirmam que ha
pontos positivos e negativos neste formato, que
impactarao o negdcio no pds-crise.

Apesar de ainda ser cedo para que haja um panorama mais
concreto, uma vez que estamos iniciando a ascensao da curva de
contagio, a maior parte dos respondentes acredita que a
retomada acontecera em Maio/Junho.
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Sobre a amostra J o/
A amostra contou com 300 participantes homens e mulheres, de todas 52 o

as regides do Brasil e que realizaram pelo menos uma viagem nos
altimos 12 meses.
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Sobre a amostra

Participaram da pesquisa, membros da geracao baby boomers, X,
millennials (Y) e centennials (Z), com renda familiar variando de menos
de R$ 1.500 mensais a mais de R$ 20.000 por més.
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*4,67% preferem ndo responder
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Sobre os impactos da Covid-19 nas viagens

55% dos respondentes afirmam que tinha viagens planejadas e/ou
compradas que foram impactadas pela pandemia do novo coronavirus,
sendo que 45,45% ainda aguardam os préoximos desdobramentos para

tomar uma decisdo do que fazer. Quando ha a decisdo, a preferéncia é 45,45%
pela alteracao para data futura para 31,82%. Ainda aguardando para
entender 0s proximos
desdobramentos
A

Teve alguma viagem o

planejada/comprada 21,33%

que foi impactada? AGUARDAR para o segundo

semestre 2020

o N Qual foi a solucao
A 554 SIM encontrada? ALTERAR

v 45% NAO 10,49%
CANCELAR para 2021
‘_ » <€
18,53% 4,20%
total com total sem

- reembolso reembolso TRVL ‘ I_ Aﬂ
M_a—s




Sobre prestadores de servico

De forma geral, toda a cadeia do turismo foi impactada pelas alteracdes ou cancelamentos.
Os prestadores de servicos que mais foram contatados pelos viajantes foram as companhias
aéreas (37,20%), seguidas pelos meios de hospedagem (24,91%) e pelas operadoras e
agéncias de viagens tradicionais (13,65%).

Prestadores mais contatados

Companhias aéreas

]!

¥

Meios de hespedagem tradicionais (hotéis, resorts, pousadas) "
Operadoras e agéncias de viagem tradicionass {ex.: CVC, Flytour, etc)
Empresas de transporte rodovidrio

Operadoras e agéncias de viagem online (ex.: Booking, Decolar, etc)
Meios de hospedagem alternatives (exc: Airbnb, Alugue Temparada)

Locadora de veiculos

Parques tematicos/agquaticos
* PORCENTAGEM
* 31,40% responderam ‘Outros'

Empresas de tours e atividades (ex.: GetYourGuide, Klock, etc)

Em sua maioria, os viajantes mostraram-se satisfeitos com o

TRVL LAH atendimento recebido nestas ocasides, atribuindo uma nota
4,1 de 5.







Sobre arelacao com as
marcas

A maioria dos respondentes concorda totalmente com a afirmacdo que marcas que
estimulam seus clientes a ficar em casa sao responsaveis. Além disso, 51,03% afirma que -
deixara de comprar de marcas que nao trataram clientes/colaboradores de forma
adequada durante a crise.

42,12% leem os comentarios de outros clientes nas redes sociais para entender suas
percepcoes.

33,56% consideram que as marcas estido sendo humanas diante das dificuldades
apresentadas pela pandemia e 34,93% sentem que as marcas estao preocupadas com os
seus clientes.

Apesar dos tempos dificeis, 36,30% continuam de olho nas promocoes e oportunidades.
Em contrapartida, 27,72% consideram inadequado receber promocdes e acdes comerciais
neste periodo.

A solidariedade também é importante neste periodo. 21,58% foram estimulados a
contribuir de alguma forma com as marcas que acompanham e 20,55% efetivamente
contribuiu.
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Sobre a relacao com as TRVL|LAB

marcas

Avalio que as mareas que eStimULam Seus Clientes . ﬁcarem em casd Séo responsaveis _.4%
Pretendo deixar de comprar de marcas que nao tratam clientes/colaboradores de forma adequada durante essa crise _05%

Leio os comentarios para entender a percepgao de outros clientes

Avalio que as marcas estao se posicionando de maneira humana diante das dificuldades do coronavirus _.71%
Avalio que as marcas estao preocupadas com seus clientes _—_/
Avalio que as marcas estao preocupadas com seus colaboradores/funcionarios _.71%
Avalio como inadequado receber promogcoes e agcdes comerciais nesse periodo __—
Fui estimulado a contribuir de alguma forma com marcas que acompanho para ajudar neste periodo de crise _-
Contribui ativamente com marcas que acompanho para ajudar nesse periodo de crise _—--

[ Concordo totalmente [l Concordo parcialmente
[ Nao concordo/ Nem discordo [ Discordo parcialmente
[ Discordo totalmente




Sobrea
inteng?/é
de viajar




Sobre a intencao de viajar

As viagens internacionais tendem a continuar afetadas apds a retomada, uma vez que
60,48% afirmam que nao pretendem voltar a viajar internacionalmente até que haja
confianca no controle da pandemia. Este niumero cai para 45,36% quando se relaciona as
viagens nacionais.

31,62% nao conseguem decidir neste momento sobre viagens futuras.

22,68% dizem ter confianca total nos prestadores de servico de Turismo para voltar a
viajar assim que o isolamento acabar. 28,18% dizem ter confianca parcial e apenas 6,87%
dizem nao ter confianca nenhuma.

21,99% nao se importam em viajar a trabalho quando o isolamento acabar. 21,31%
discordam totalmente desta afirmacdo. 16,15% sabem que terdao que viajar a trabalho

guando o isolamento acabar, mas nao gostariam.

Viajar em familia ndo parece ser a uma das primeiras acdes quando o isolamento acabar.
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Sobre a intencio de viajar TRVL | LAt

Nao pretendo voltar a viajar internacionalmente ate ter conflanca que a pandemia esta controlada _-

Nao pretendo voltar a viajar nacionalmente até ter confianca que a pandemia esta controlada _—

Nao consigo decidir neste momento sobre futuras viagens _—

Pretendo viajar a lazer nacionalmente em 2020 _-_

Tenho confianga nos prestadores de servigo de turismo para voltar a viajar assim que o isolamento acabar _
Nao me importo em voltar a viajar a trabalho assim que o isolamento acabar _—

Viajar em familia sera uma das minhas primeiras agées assim que o isolamento acabar _
Terei que viajar a trabalho assim que o isolamento acabar, mas nao gostaria _—
Pretendo viajar a lazer internacionalmente em 2020 --_

B Concordo totalmente [/l Concordo parcialmente B Nao concordo/Nem discordo
M Discordo parcialmente B Discordo totalmente




Sobre o orcamento de viagens

Para a maioria dos respondentes, o orcamento de viagens foi reduzido em 2020. Para
32,65% ele permanece igual e para 19,59% ele deixou de existir.
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Destinos desejados ha retomada

O Nordeste aparece como a opcao favorita, seguida pelas praias regionais, Serra Galcha e o Rio de Janeiro.
A Europa é o destino internacional mais representativo, porém conta com apenas 7,90% da intencdo dos viajantes.

Asia e Africa nio foram escolhidas pelos viajantes.

Nordeste 26,80%
Qutro 16,15%

Praias regionais 14,43%

S el s «y il

Serra Galcha 11,34%
Rio de Janeiro 893%
Europa 7,90%
Outra parte dos Estados Unidos 4,81%
América do Sul 412%

Florida 309%

Caribe e/ou México 241%
* PORCENTAGEM
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Covid-19:
Empresas
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Sobre a amostra

A amostra contou com 325 empresas respondentes, de todas
as regioes do pais, em painel online realizado com base de

contatos da PANROTAS, via WhatsApp.
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60,44%

Agéncia de viagens

-

16,82%
Outros

6

10,90%

Operadora de turismo

(11 o
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8,41%

Meio de hospedagem

¢!

5,92%

Freelancer

__\

4,36%

Receptivos

2,80%

Consolidadora
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2,49%

Locadora de veiculos
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2,49%

Seguro viagem
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2,18%

Trabalha para governos
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1,87%

Tecnologia para o turismo

0,93%

Cruzeiros maritimos
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0,62%

Parques e atracoes
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Sobre
os impactos da
COVID-19 nas
empresas de
Turismo
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Em um primeiro momento, a grande maioria das empresas se
dedicou, primeiramente, a administrar cancelamentos e
remarcacoes (76,68%). Depois, foi a vez de cuidar da satide da
equipe e organizar as novas condicoes de trabalho (34,50%),
seguido das analises de custos e fluxo de caixa para os préoximos

meses (33,87%).
Administrar cancelamentos e remarcacoes:

e 7 6,68%

Cuidar da saude da equipe, organizando home office, ferias e lay
off

eEssssssssmmm— 34,50%

Analisar custos, fluxo de caixa e tomar acoes para 0s proximos
meses

G 33.87%

Repatriar passageiros
oasssssssmmm» 21,41%
Tentar seguir as operacdes normalmente

G 12.14%



Sobre
demissoes

Nao,
ainda nao realizou demissoes

Realizou entre 112 a 50% do
quadro

A grande maioria das empresas respondentes, ainda nao realizou demissoes.
Apenas, 3,48% demitiram mais que 50% do quadro. Além disso, 49,32% reduziram a
jornada de trabalho e a remuneracao das suas equipes.

Realizou em menos de 10% do quadro

Reduziu a jornada de trabalho
com reducao salarial.

3,48%

Realizou em mais de 51% do
quadro
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Sobre fornecedores TRVL|LAB
e impostos

53,82% nao adiaram ou renegociaram pagamentos com seus fornecedores.

44 88% pretendem deixar de pagar impostos, seguindo os diferimentos definidos pelo

governo e 14,13% pretendem deixar de pagar inclusive alguns ndo contemplados nas
medidas anunciadas.

Houve adiamento ou Deixara de pagar impostos?
renegociagao com
fornecedores?
53,82% 44,88%
NAO " novas medidas
46,18% 40,99% 14,13%

SIM NAO Sim, inclusive nio

previstos







79,09% das empresas estao com 100% da equipe trabalhando em
home office.

60,07% afirmam que ha pontos positivos e negativos neste formato,
gue impactarao o negdcio no pos-crise.

Funcionarios trabalhando em
home office

LEEA Sim, 100% Percepcdes sobre home office

Tem pontos positivos
e negativos

Sim, de 1a 49% da

. 60,07%
equipe

11,85%

Sim, de 50% a 99%
da equipe

Surpreendeu
positivamente

Surpreendeu
negativamente
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A principal forma de comunicacao com as
equipes é o WhatsApp, seguida do email e das
ligacoes telefonicas.

94,39% 0.56%
WhatsApp 10,507%
Hangout do Google
70,63%
I'Email 13,86%
Outros apps de reunides
virtuais
58.42%
58,42% 22,77%
Ligacoes telefonicas
22,77%
Zoom
30,03%
Skype
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Sobre

busca de
mformagao




Sobre redes sociais

WhatsApp é o canal social mais utilizado, seguido do
Instagram e do Facebook.

@ 'f

87,560% 71,56% 52,19%
WhatsApp Instagram Facebook

719% 5,947% 5,31%

Twitter Outras Telegram
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48,14% | 42,24%
61, 80% Redes sociais TV fechada
Internet e 48’14%

sites de noticias B2B, TV aberta
como o Portal

7 8 : 2 6% PANROTAS

Internet e
‘ sites de noticias

N

38,20%

Publicacoes
_ digitais

10,56%

Publicacoes
Impressas

Sites de noticias gerais e sites'de noticias do trade sao os
canais preferidos para se manter informado sobre a crise,
seguido das redes sociais e da TV aberta.

Como se informa
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22,15% 16,46%

15,82%
Apesar de ainda ser cedo para que haja um
panorama mais concreto, uma vez que estamos
iniciando a ascensao da curva de contagio, a
maior parte dos respondentes acredita que a

retomada acontecera em Maio/Junho. Fim do ano
7,28%




Sobre acoes para a retomada

A maior parte das empresas esta revendo suas estratégias e investimentos.
33,56% analisam também o tamanho dos seus negdcios e 20,55% consideram
fusoes, aquisicoes e parcerias. 4,11% afirmaram que terdo que fechar a empresa.

Revendo estratégias e investimentos 65,07%
Revendo o tamanho do meu negdécio 33,56%
Pensando em fusoes, aquisicoes e parcerias 20,55%
Mudando o modelo de negocio 18.49%
Mudando minha area de atuacao 12,67%

Revendo o core business da minha empresa 1199%

Terei de fechar minha empresa [

* PORCENTAGEM
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Muitas perguntas,
poucas respostas

Ainda estamos no comeca da pandemia no Brasil e os
proximos meses apresentam muitas incertezas.

O que é possivel observar de concreto, é que clientes
precisam sentir-se confiantes no controle da doenca
antes de retomar as viagens.

Este também é um momento delicado para as marcas,
pois consumidores estao atentos as acoes tomadas e ao
cuidado demonstrado por elas em relacao aos clientes e

colaboradores.

Uma tendéncia preliminar aponta para a retomada do
turismo regional em um primeiro momento.



As empresas ainda
sentirao mais

Neste primeiro momento, observa-se um esforco por
parte das empresas em atender clientes e zelar pela
seguranca de suas equipes.

Uma vez passada esta fase inicial, volta-se o olhar para
0s proximos meses e todas as reorganizacoes
necessarias para manter a empresa funcionando. Isso
passa pela revisao de estratégias, custos, analises de
capacidade de caixa, oportunidades de fusao e aquisicao
e até o fechamento definitivo.

Nao se sabe ainda quando sera a retomada, mas sabe-
se que o ano de 2020 sera fortemente comprometido.




Somos pré-compartilhamento e queremos que este conteldo seja
aproveitado pelo maior nimero de pessoas possivel.

Mas, da muito trabalho realizar uma pesquisa como esta e muitos
recursos valiosos sao empregados para que este conhecimento
esteja disponivel.

Fique a vontade para compartilhar
partes deste material, sempre citando
a fonte: Pulso Turismo e Covid-19,TRVL Lab, 2020.

Qualquer duvida, conte conosco!

mapie@mapie.com.br
comercial@panrotas.com.br
www.trvl.com.br




www.trvl.com.br




