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Sobre esta
pesquisa

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
transformacao 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 tao
conturbado, analisando os impactos gerados pela pandemia e os sinais da retomada. A primeira edicao foi publicada no comeco
de Abril, a segunda edicao foi publicada no final de Maio e esta é a terceira edicao, que nos permite analisar também as mudancas
ocorridas neste periodo.

Para esta pesquisa, foi conduzido um painel on-line com 419 viajantes brasileiros de todas as regides do Brasil que fizeram pelo

menos uma viagem nos Uultimos 12 meses, totalizando 1.135 pesquisados e 300 empresas do Turismo nacional,
predominantemente agéncias de viagens.
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Os impactos da Covid-19 ja foram sentidos pela maioria dos
viajantes (63,31%) e nota-se um aumento dos cancelamentos,
apesar da preferéncia ainda ser por alteracoes para datas
futuras. Nesta terceira edicao, cerca de um terco dos
respondentes ja optou por alterar as viagens que ja tinham
programadas para 2021 ou além, diferindo das edicbes
anteriores, cuja preferéncia ainda era para o ano de 2020.

O sentimento geral ainda é de cautela. 52,29% avaliam que as
marcas que estimulam seus clientes a ficar em casa sao
responsaveis. O niumero de interessados em promocoes
diminuiu moderadamente, passando de 37,62% para 35,17%.
Ja a percepcao de que promocoes e acoes comerciais sao
inadequadas baixou de 18,18% para 14,98%. Apenas 15,29%
concordam totalmente com a reabertura de destinos
turisticos, resorts e parques neste momento, 22,02%
concordam parcialmente e 29,66% discordam totalmente.
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A intencao de viajar ainda é baixa, porém demonstrou um leve sinal
positivo. O nimero de indefinidos diminuiu moderadamente. passando
de 37,74% que nao conseguiam decidir em Maio sobre viagens futuras
para 34,86% em Julho, porém apenas 16,82% (23,58% em Maio) afirmam
que pretendem voltar a viajar com certeza em 2020.

Apesar de um leve aumento na confianca em relacao aos
prestadores de servicos turisticos, ela continua baixa.
Apenas 13,76% (antes 12,26%) dizem ter confianca total

nos prestadores de servico para voltar a viajar assim que o
isolamento acabar.

37,92% dos respondentes teve o orcamento de viagens reduzido.
Para 37,61% ele permanece igual. Para 21,41% este orcamento
nao existe mais e para 3,06% ele aumentou.




O Nordeste continua a aparecer como a opcao favorita,
seguido pelas praias regionais. A novidade é o crescimento do
interesse por destinos europeus, agora que o continente
demonstra maior controle da pandemia. Depois disso, vem a
Serra Gaucha e destinos da América do Sul.

Nesta edicao, foram incluidas perguntas sobre os canais de
distribuicao e quando perguntados sobre onde pretendem
comprar a proxima viagem, 43,43% optaram pela compra direta
dos fornecedores, 23,24% em uma agéncia online, 20,18% em
uma agéncia ou operadora, 6,42% de um profissional
independente e apenas 2,14% em lojas fisicas. 4,59% afirmaram
gue nao farao a compra antecipada, chegando diretamente na
localidade ou citaram outros canais como Airbnb.



Nao foram identificadas alteracoes significativas entre a
segunda e terceira edicao quanto aos novos protocolos.

As mascaras ja sao itens do dia a dia e nao seria diferente
com as viagens. 78,59% consideram fundamental o uso de
mascaras em areas comuns/publicas para sentirem-se
seguros. Além disso, outra pratica plenamente aceita e
desejada pelos viajantes é o distanciamento social de no
minimo 1,5m (71,87%). Os pontos que encontram mais
resisténcia por parte dos viajantes sao a nao arrumacao didria
do apartamento e a auséncia de monitoria para criancas sem
a presenca dos pais.

O medo esta diminuindo aos poucos, na medida que vamos
nos habituando a conviver com a pandemia. O medo de viajar
e expor a familia teve uma leve diminuicao. Ja o medo de
viajar e nao ser legal pelas restricdes teve um aumento,
passando de 27,72% em Maio para 31,80% em Julho.




Nesta terceira edicao, foram incluidas perguntas sobre viagens
realizadas desde Marco de 2020. A grande maioria dos respondentes
(74,62%) ainda nao realizou nenhuma viagem desde o inicio da
pandemia no Brasil. O grau de satisfacdo com estas viagens é elevado,
com média 4 de 5. A percepcao de seguranca foi de 3.8 de 5. A
experiéncia de viajar causou algum tipo de desconforto para 28,91%
dos viajantes.

Nesta terceira edicao, também foram feitas algumas
perguntas sobre novos habitos gerais e sentimentos que
podem indicar tendéncias que futuramente impactarao
também nas viagens. Percebe-se que os brasileiros
estao cautelosos nesse momento. 86,24% afirmam usar
mascaras em todas as saidas de casa, 72,17% estao
mantendo o distanciamento social minimo de 1,5m e
63,30% afirmam evitar sair de casa, exceto para
atividades essenciais como supermercado e farmacia.

Sobre os sentimentos, 57,80% afirmaram estar ansiosos/
preocupados com a situacao sanitaria do pais, 49,24% com a
situacao econdmica e 48,62% com a situacao politica. 33,03%
afirmaram que ha dias que sentem-se ansiosos e/ou tristes e 35,17%
refletiram sobre suas prioridades na vida.




O principal foco das empresas de turismo continua sendo
a manutencao do contato com clientes para
relacionamento (71,28%). Em seguida, aparecem as acoes
para inspirar viagens futuras (69,59%). Administrar
cancelamentos e remarcacdes segue na terceira posicao

Sobre a gestao da crise, os sinais sao estaveis e positivos.
70,33% dos respondentes ainda nao realizou demissoes. 59%
ainda nao adiaram ou renegociaram pagamentos com seus
fornecedores e 54,33% mantem o pagamento dos seus impostos
em dia. A maior parte das empresas esta revendo suas
estratégias e investimentos.

TRVL | LAB



TRVL | LAB

A expectativa de normalizacao esta mais pessimista, sendo que nesta
terceira edicdo a maioria apontou que ela acontecera no segundo
semestre de 2021, diminuindo significativamente a confianca em 2020
e moderadamente para o primeiro semestre de 2021.

35% concordam totalmente que o turismo de lazer sera
prioritariamente regional e rodoviario nos proximos
meses, sendo que em Maio, este nUmero era de
43,21%. O pessimismo com o segmento MICE
aumentou moderadamente, passando de 41,73% para
45% dos respondentes afirmando que este segmento
retornara gradualmente somente a partir de 2021. As
perspectivas também estao piores também para o
segmento corporativo. Apenas 6% (antes 14,09%)

acreditam que a malha area sera normalizada até o final
de 2020.

Apesar da expectativa para a retomada e normalizacao ter sido adiada,
a maior parte das consultas que estao sendo recebidas neste
momento sao para destinos nacionais em 2020, indicando que o
tempo de antecedéncia das reservas esta mais curto. Para a maioria
das empresas respondentes, o volume de consultas atual é inferior a
10% quando comparado ao volume habitual pré-pandemia, indicando
gue a retomada ainda é bastante timida.
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Sobre
a amostra




%
A amostra contou com 419 participantes homens e mulheres, de & 48’93 (o]
todas as regioes do Brasil e que realizaram pelo menos uma

viagem nos ultimos 12 meses.

Assim como nas edicoes anteriores, ndo foram identificadas
diferencas significativas no padrao de respostas quando género,
idade, classe social e regido sdo analisadas separadamente.

Quando ha diferenca, estas estao apontadas no préprio relatério. 9 50 60/
40 /o
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Norte
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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$ 3.000 mensais a mais de R$ 20.000 por més.
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Sobre os impactos da Covid-19 nas viagens

63,30% dos respondentes afirmam que tinha viagens planejadas e/ou compradas que foram impactadas
pela pandemia do novo coronavirus. Este nimero cresce a cada edicdo na medida que aumenta o periodo
de distanciamento social e os impactos da pandemia e alguns destinos permanecem por mais tempo
fechados.

Nesta terceira edicdo, cerca de um terco dos respondentes ja fez alteracoes para 2021 e além. Diminuiu o

nimero daqueles que ainda estdo aguardando os desdobramentos, passando de 34,27% em maio para

25,60% em Julho. O nuimero de alteracdes para data futura ainda em 2020 diminuiu de 24,72% para °
16,91%. Ja o cancelamento subiu, passando de 18,54% para 24,16%. 25160/0
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desdobramentos
Teve alguma viagem 16,91%
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Sobre arelacao com as
marcas

Viajantes seguem de olho nos acontecimentos e nas empresas de turismo, com 51,68%
afirmando que pretendem deixar de comprar de marcas que nao tratem seus clientes e
colaboradores de forma adequada durante a pandemia, apresentando leve queda comparado a
segunda edicao e retornando aos indicadores da primeira.

52,29% avaliam que as marcas que estimulam seus clientes a ficar em casa sao responsaveis,
apresentando pequena variacdo em relacdo ao més de Maio (54,86%).

A percepcao de que as marcas estao se posicionando de forma humana teve um leve aumento,
passando de 25,39% para 27,83%, mas ainda abaixo da primeira edicao com 33,56%. Na mesma
linha de aumento moderado, 33,03% afirmaram ter a percepcao de que as marcas estao
preocupadas com os clientes (antes 28,53%) e com os colaboradores (32,11%).

O numero de interessados em promocoes diminuiu moderadamente, passando de 37,62% para
35,17%. Ja a percepcao de que promocoes e acoes comerciais sao inadequadas baixou de 18,18%
para 14,98%.

A solidariedade vista no inicio da crise também apresentou aumento moderado em relacdo a
segunda edicao, sendo que 18,96% foram estimulados a contribuir de alguma forma com as marcas
que acompanham e 15,60% efetivamente contribuiram.

Apenas 15,29% concordam totalmente com a reabertura de destinos turisticos, resorts e parques
neste momento, 22,02% concordam parcialmente e 29,66% discordam totalmente.
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Sobre arelacao com as
marcas

Avalio que as marcas que estimulam seus clientes a ficarem em casa sao responsaveis

Pretendo deixar de comprar de marcas que nao tratam clientes/colaboradores de forma adequada durante essa crise

Continuo de olho em promogoes e oportunidades
Leio os comentarios para entender a percepcao de outros clientes
Avalio que as marcas estao preocupadas com seus clientes
Avalio que as marcas estao preocupadas com seus colaboradores/funcionarios
Nao sigo marcas de turismo nas redes sociais
Avalio que as marcas estao se posicionando de maneira humana diante das dificuldades do coronavirus
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 com a rebertura de alguns destinos turisticos, resorts e parques neste momento
Avalio como inadequado receber promocoes e agcdes comerciais neste periodo
32 Edicao
I Concordo totalmente
M Concordo parcialmente
M Nao concordo/ Nem discordo

B Discordo parcialmente
M Discordo totalmente
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Sobre arelacao com as
marcas

Avalio que as marcas que estimulam seus clientes a ficarem em casa sao responsaveis

Pretendo deixar de comprar de marcas que nao tratam clientes/colaboradores de forma adequada durante essa crise
Leio os comentarios para entender a percepcao de outros clientes

Avalio que as marcas estao se posicionando de maneira humana diante das dificuldades do coronavirus

Avalio que as marcas estao preocupadas com seus clientes

Avalio que as marcas estao preocupadas com seus colaboradores/funcionarios

12 Edicao 2 2 Edicao 3 2 Edicao

[ Concordo totalmente [ Concordo totalmente Concordo totalmente
Discordo totalmente Discordo totalmente Discordo totalmente
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Sobre a relacdo com as TRVL |LAB
marcas

Continuo de olho em promogoes e oportunidades _ 9,59% ‘
35,17% 8,26%
Avalio como inadequado receber promogoes e acoes comerciais nesse periodo _ 15,07%
L mas | 1599%
14,98% 14,98%
Nao sigo marcas de turismo nas redes sociais _ 15,75%
29,36% 17,13%
Fui estimulado a contribuir de alguma forma com marcas que acompanho para ajudar neste periodo de crise _ 13,36% ‘
18,96% 15,9%
Contribui ativamente com marcas que acompanho para ajudar nesse periodo de crise _ 15,75%
12 Edigao 22 Edicao 32 Edicdo 15,6% 18,65%

B Concordo totalmente [ Concordo totalmente Concordo totalmente
Discordo totalmente Discordo totalmente Discordo totalmente
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Sobre a intencao de viajar

Nesta edicao, perguntamos sobre a intencao de participar de eventos com mais de 100 pessoas até
ter confianca de que a pandemia estd controlada. 64,83% dos entrevistados afirmaram que nao
pretendem participar.

A intencao de viajar internacionalmente ainda é baixa, porém demonstrou um sinal positivo, uma
vez que 63% (antes 68,24%) afirmam que nao pretendem voltar a viajar internacionalmente até que
haja confianca no controle da pandemia. Este nimero cai para 53,52% quando se analisam os
entrevistados que afirmam nao pretender fazer viagens nacionais, permanecendo praticamente
inalterado em relacdo a segunda edicao (54,40%).

O numero de indefinidos diminuiu levemente. passando de 37,74% que ndo conseguiam decidir em
Maio sobre viagens futuras para 34,86% em Julho. Apenas 16,82% (23,58% em Maio) afirmam que
pretendem voltar a viajar com certeza em 2020.

Apesar de um leve aumento na confianca em relacao aos prestadores de servicos turisticos, ela
continua baixa. Apenas 13,76% (antes 12,26%) dizem ter confianca total nos prestadores de
servico para voltar a viajar assim que o isolamento acabar. 26,30% dizem ter confianca parcial e
cresceu o nimero dos dizem ndo ter confianca nenhuma (16,21%).

O numero de respondentes que afirmam nao se importar em viajar a trabalho quando o isolamento
acabar é de 18,65%, sendo que aumentou para 33,94% os que discordam totalmente desta
afirmacao. Apenas 9,48% sabem que terdo que viajar a trabalho quando o isolamento acabar, mas
nao gostariam.
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Sobre a intencio de viajar TRVL | LAB

Nao pretendo participar de eventos com mais de 100 pessoas ate ter confianca que a pandemia esta controlada ﬁ/:f m 7 ( E/K w Cn%
Nao pretendo voltar a viajar internacionalmente até ter confianca de que a pandemia esta controlada m : ( M j _—
Nao pretendo voltar a viajar nacionalmente até ter confianga de que a pandemia esta controlada m :m _.
Nao consigo decidir nesse momento sobre viagens futuras ; 'rﬁ‘ fés% T_i_
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Nao me importo em voltar a viajar a trabalho assim que o isolamento acabar tTW___
Pretendo voltar a viajar ainda em 2020 ‘:]_'7%- &) _
Pretendo viajar a lazer nacionalmente em 2020 _
Pretendo viajar em familia assim que houver a flexibilizacao do isolamento w__
nho confilanga nos prestadores de servico de turismo para voltar a viajar assim que o isolamento acabar ru]?i‘\%‘,”__
Terei que viajar a trabalho assim que o isolamento acabar, mas nao gostaria '??9("2?-_—
32 Edicao Pretendo viajar a lazer internacionalmente em 2020 __
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M Concordo parcialmente
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M Discordo parcialmente

™ Discordo totalmente




Sobre a intencao de viajar TRVL | LAB

Nao pretendo voltar a viajar internacionalmente até ter conflanca que a pandemia esta controlada

63% 5,2%

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

53,52% 6,42%

Nao consigo decidir neste momento sobre futuras viagens

34,86% 9,48%

Pretendo viajar a lazer nacionalmente em 2020

16,82% 34,56%

Prefiro viajar de carro em 2020

12 Edicao 2 2 Edicao 3 2 Edicao 21,41% 13,76%

[ Concordo totalmente [ Concordo totalmente Concordo totalmente
[ Discordo totalmente [ Discordo totalmente Discordo totalmente




Sobre a intencao de viajar TRVL | LAB

Tenho confianca nos prestadores de servico de turismo para voltar a viajar assim que o isolamento acabar _-

13,76% 16,21%

Nao me importo em voltar a viajar a trabalho assim que o isolamento acabar _—

18,65% 31,5%

Viajar em familia sera uma das minhas primeiras agées assim que o isolamento acabar _

14,07% 29,66%

Terei que viajar a trabalho assim que o isolamento acabar, mas nao gostaria _

9,48% 43,43%

Pretendo viajar a lazer internacionalmente em 2020 [BSRANIN I 0am

12 Edigéo 22 Edicdo 32 Edicdo 5,5% 55,66%

B Concordo totalmente [ Concordo totalmente Concordo totalmente
[ Discordo totalmente [ Discordo totalmente Discordo totalmente




Sobre o orcamento de viagens

37,92% dos respondentes teve o orcamento de viagens reduzido.

Para 37,61% ele permanece igual. Para 21,41% este orcamento ndo existe mais e para
3,06% ele aumentou.

O grafico abaixo demonstra a variacao por faixas de renda familiar mensal.

Meu orcamento de viagens permanece igual
Meu orcamento de viagens foi reduzido

Meu orcamento de viagens nao existe mais

B Acima de R$20.000

[ De R$12.000 a R$20.000
[ De R$8.000 a R$11.999
[ |
||

De R$3.000 a R$7.999
Prefiro nao revelar minha renda
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Destinos desejados ha retomada

O Nordeste continua a aparecer como a opcao favorita, seguido pelas praias regionais. A novidade é o crescimento do
interesse por destinos europeus, agora que o continente demonstra maior controle da pandemia. Depois disso, vem a
Serra Gaucha e destinos da América do Sul.

31,85%

27,83%

16,21% 14 459 16,15%
14,07% 14,01% 14,43%

11,34%
9,48%
9 8,93%
., 7.9% 526%7,64% 7.96%
6,69% .
6,42% 6,69%
4,12% 4,59% 4,28% 3 gy 3,98% , o 4.81% °
82% o 19% 3,5% 3,36%
Nordeste QOutro Praias regionais Europa Serra Gaucha América do Sul Rio de Janeiro Florida QOutra parte dos EUA Caribe e/ou México
B 3° Edicao B 2° Edicao [ 1° Edicdo
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Sobre os canais
distribuicao



Sobre os canais para
compra de viagens

Nesta edicao, foram incluidas trés perguntas sobre os canais de distribuicao.

Na pergunta sobre os canais utilizados nos Ultimos 12 meses, era possivel marcar todas as opcoes
utilizadas, somando portanto, mais que 100%.

Os canais diretos somaram 66,06%, enquanto os indiretos somaram 71,87%, demonstrando que
ha diferencas de comportamento de acordo com a viagem e/ou com o fornecedor especifico (ex:
realiza a compra de passagens areas diretamente, enquanto reserva o hotel em uma OTA).

48,93% dos respondentes afirmaram terem comprado viagens diretamente do site do fornecedor
nos ultimos 12 meses. 34,25% compraram de agéncias online, 27,22% de uma agéncia ou
operadora de viagens, 10,40% de um profissional independente, 9,79% via email ou telefone
diretamente do fornecedor e 7,34% em uma loja fisica.

Quanto a satisfacado com a compra destes canais, podendo avaliar de 1 a 10, sendo 10
completamente satisfeito, a nota média foi de 7,4, sendo que o canal mais satisfatério foi o direto.

Quando perguntados sobre onde pretendem comprar a proxima viagem, 43,43% optaram pela
compra direta dos fornecedores, 23,24% em uma agéncia online, 20,18% em uma agéncia ou
operadora, 6,42% de um profissional independente e apenas 2,14% em lojas fisicas. 4,59%
afirmaram que nao fardao a compra antecipada, chegando diretamente na localidade ou citaram
outros canais como Airbnb.
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Sobre os canais para compra de TRVL|LAB

viagens: ultimos 12 meses

Ste de fornecedores (companhias aéreas, hoteis ctc) | /.93
Agéncia de viagens online (ex.: Decolar, Booking, Expedia, etc) _ 34,25%
Agéncia ou operadora de viagens | 27,22%

Profissional independente que trabalha com viagens (freelancer, consultor, conhecido, etc) _ 10,40%

Outros canais diretos _ 9,79%

Comprei diretamente, em lojas fisicas dos fornecedores (balcdo do aeroporto, recepcao do hotel, etc) _ 7,34%

B Nos ultimos 12 meses




Sobre os canais para compra de TRVL | LAS

viagens: proxima compra

Site de fornecedores (cormpantias aéreas, hotes, etc) | 3%
Agéncia de viagens online (ex.: Decolar, Booking, Expedia, etc) _ 23,24%
Agéncia ou operadora de viagens _ 20,18%

Profissional independente que trabalha com viagens (freelancer, consultor, conhecido, etc) - 6,42%

Outros - 4,59%

Comprei diretamente, em lojas fisicas dos fornecedores (balcdo do aeroporto, recepcao do hotel, etc) . 2,14%

B Proxima viagem




Sobre o grau de satisfacao no
processo de compra

Confira abaixo a nota média, sendo 10 muito
satisfeito e 1 muito insatisfeito.
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Sobre
as boas praticas
e hovas regras
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viagens



Sobre as boas praticas e
novas regras sanitarias

Nao foram identificadas alteracdes significativas entre a segunda e a terceira edicao.

As mascaras ja sao itens do dia a dia e ndo seria diferente com as viagens. 78,59% consideram
fundamental o uso de mascaras em areas comuns/publicas para sentirem-se seguros. Além disso,

outra pratica plenamente aceita e desejada pelos viajantes é o distanciamento social de no minimo
1,5m (71,87%).

Outros itens considerados fundamentais pelos viajantes: preferéncia por ferramentas online para
check in e check out (65,14%), medicdo da temperatura corporal nos acessos (61,77%), atividades
de lazer ao ar livre e com capacidade reduzida (50,76%), kids club permanecendo fechado (49,85%)
e preferéncia pelo servico de alimentos & bebidas no quarto (42,20%)

Os pontos que encontram mais resisténcia por parte dos viajantes sao a nao arrumacao diaria do
apartamento e a auséncia de monitoria para criancas sem a presenca dos pais. 23,85% afirmam
que deixariam de viajar caso o servico de limpeza diario nao fosse oferecido. J& 11,93% dos pais,
optariam por nao viajar caso a monitoria nao estivesse disponivel.

De forma geral, percebe-se que a os clientes nao estao apenas cientes das novas praticas e
necessidades higiénico-sanitarias, mas também desejam tais condutas para sentirem-se seguros.
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egras sanitarias
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‘Arredondamento para facilitar visualizagao.
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B Concordo e acho fundamental para me sentir seguro Concordo e acho fundamental para me sentir seguro
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[ Concordo mas acho desnecessario B Concordo mas acho desnecessario
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B Discordo e pretendo cancelar a viagem se a regra for esta Discordo e pretendo cancelar a viagem se a regra for esta
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gras sanitarias
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Preferéncia pelo servico de alimentos & bebidas no quarto __
Uso do fitness center controlado ou mediante agendamento _-
Uso da piscina mantendo o distanciamento social necessario _—

Auséncia de buffets, inclusive no cafe da manha _—
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Sobre o0 medo de viajar

O medo esta diminuindo aos poucos, na medida que vamos nos habituando a conviver
com a pandemia. O medo de viajar e expor a familia teve uma leve diminuicao. Ja o
medo de viajar e nao ser legal pelas restricoes teve um aumento, passando de 27,72%

em Maio para 31,80% em Julho. O nimero de pessoas que nao tem medo de viajar
passou de 14,85% para 19,27%

59,637%

medo de viajar e
expor a minha
familia
(61,39% em maio)
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Sobre viagens ja realizadas

Como alguns destinos ja estdo reabertos, nesta terceira edicao, foram incluidas perguntas sobre
viagens realizadas desde Marco de 2020.

A grande maioria dos respondentes (74,62%) ainda nao realizou nenhuma viagem desde o inicio
da pandemia no Brasil.

10,09% ja realizaram viagens de negocios, 11,93% realizaram viagens a lazer e 3,36% realizaram
viagens a negocios e a lazer.

O grau de satisfacido com estas viagens é elevado, com média 4 de 5. A percepcao de seguranca
foi de 3.8 de 5.

Para os que viajaram de carro, 45,78% sentiram-se seguros.
Este nimero cai para 12,05% quando a viagem ¢é de aviao. Apenas 10,84% concordam totalmente
que o aeroporto estava adequado aos protocolos e este nimero é ainda menor em relacdo a

aeronave (8,43%).

31,33% concordam totalmente que os meios de hospedagem estavam adequados aos novos
protocolos e 30,12% afirmaram sentir confianca nos protocolos implantados.

g N
2 . k
. >
A experiéncia de viajar causou algum tipo de desconforto para 28,91% dos viajantes.
‘ /
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Vocé realizou alguma viagem
desde Marco de 2020?

74,62%
Ainda 11,93%

Sim,

nao a lazer

10,09% 3,36%
Sim sl
L. a negocios
a negOCIOS ea lazer

Qual sua percepcao de
segurangca com as viagens
realizadas desde Marco de 2020?

Qual seu nivel de satisfacao
com as viagens realizadas
desde Marco de 2020?
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A viagem foi realizada de carro e me senti seguro ﬂ, g /I \ / 45,29‘//5 \ _—

O meio de hospedagem estava adequado aos novos protocolos ﬁ/ P /] \ (31,@%5 \ (_
Senti confianga nos protocolos implantados m :‘36,1‘,2"& W C__

Aviagem foi de aviao e me senti seguro 20504 e e

O aeroporto estava adequado aos novos protocolos [T I0,84% | G205 S e

A aeronave estava adequado aos novos protocolos

Achei os protocolos implantados exagerados

A experiéncia me causou desconforto

32 Edicao

7 Concordo totalmente

¥ Concordo parcialmente

M Naio concordo/Nem discordo
-

-

Discordo parcialmente
Discordo totalmente






Sobre novos habitos gerais
e sentimentos

Nesta terceira edicao, foram feitas algumas perguntas sobre novos habitos gerais e sentimentos que podem
indicar tendéncias que futuramente impactarao também nas viagens.

Percebe-se que os brasileiros estdo cautelosos nesse momento. 86,24% afirmam usar mascaras em todas
as saidas de casa, 72,17% estao mantendo o distanciamento social minimo de 1,5m e 63,30% afirmam
evitar sair de casa, exceto para atividades essenciais como supermercado e farmacia.

53,82% afirmam que a maioria das pessoas que convivem estao seguindo os protocolos recomendados.

Sobre o uso de tecnologias, 48,01% mantém contato virtual frequente com a familia e 46,79% com os
amigos. Para 40,06%, a frequéncia das compras online aumentou.

Em relacdo ao trabalho, 41,59% estdo trabalhando somente em home office e 13,46% parcialmente.
28,44% estao trabalhando mais do que antes.

Nos cuidados com a sadde, 27,52% ndo estd praticando exercicios fisicos em casa de nenhuma forma e
30,58% engordou neste periodo. 25,08% afirmaram terem mudado habitos para melhor.

Sobre os sentimentos, 57,80% afirmaram estar ansiosos/preocupados com a situacdo sanitaria do pais,
49 24% com a situacao econdmica e 48,62% com a situacao politica. 33,03% afirmaram que ha dias que

sentem-se ansiosos e/ou tristes.

35,17% refletiram sobre suas prioridades na vida.
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entos

Uso mascara em todas as minhas saidas 77, / ] \ / 8/6%//, \ /-3%
Mantenho distanciamento social minimo de 1,5m f/"‘/ /‘ \ / %/ \ /_.l%
- ! _ R — B o
Tenho evitado sair de casa, exceto para atividades essenciais como supermercados e farmacia ﬁ// /} \ / é:}ﬁ/e// w --
| - f 1 _ > —— -
. 5go
Estou ansioso/preocupado com a situagdo sanitaria do pais ﬁ/, A \ ( 5/&%// w /_--
— 7 / _ Y . a® e ——— s e — -
8 "
A maioria das pessoas que convivo esta segundos estes protocolos recomendados / A / %/ W _-
(‘, | 7 /’ _ ! . e P ——— s —— -
Estou ansioso/preocupado com a situagdo econémica do pais : 49% _-
Estou ansioso/preocupado com a situacdo politica do pais = 49% _
Mantenho contatos virtuais frequentes com a minha familia | 48% _—-
Mantenho contatos virtuais frequentes com os meus amigos 47% _..

"Arredondamento para facilitar visualizagao

32 Edicao
Concordo totalmente
[ Concordo parcialmente
M Nao concordo/ Nem discordo
M Discordo parcialmente
™ Discordo totalmente



entos

Estou trabalhando em home office
Aumentei a frequencia das minhas compras online
Refleti sobre as minhas prioridades de vida

Ha dias em que me sinto muito ansioso e/ou triste
Engordei durante este periodo

Estou trabalhando mais do que antes

Ha dias em que o medo e as preocupagdes me absorvem
Mudei habitos para melhor

Estou praticando exercicios fisicos em casa

32 Edicao

" Concordo totalmente

I Concordo parcialmente

M N3o concordo/ Nem discordo
M Discordo parcialmente

™ Discordo totalmente
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TRVL | LAB

Sobre
a amostra




Sobre a amostra

A amostra contou com 300 empresas respondentes, de todas as regides
do pais, em painel online realizado com base de contatos da PANROTAS,

via WhatsApp e e-mail.

Nesta terceira edicao, a representatividade das agéncias aumentou ainda
mais, tornando os resultados pertinentes a este segmento de mercado.

——
()
]
85,33%

Agéncia de viagens

6

8,33%

Operadora de turismo

4,33%

Receptivos

4%

Meio de hospedagem
«h

2%

Locadora de veiculos

2%

Freelancer

[ . \/
0.
1,67%

Seguro viagem

1,33%

Consolidadora

1,33%

Cruzeiros maritimos

oy
\ 9

1,33%

Trabalha para governos

L

1%

Parques e atracoes

)

1%

Tecnologia para o turismo
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Manter contato com clientes para relacionamento

D 71,00%
Acoes para inspirar viagens futuras
D 69,33%
Administrar cancelamentos e remarcacoes
D 62%
Revisar custos, fluxo de caixa e tomar agcoes para 0s proximos meses
] 47,67%
Atender solicitacoes de novas vendas
D 43,33%
Manter contato com clientes para demandas comerciais
30,67%

Buscar linhas de crédito e fontes de financiamento para a manutencao do negocio

26,67%

Ajustar a operacao do negdcio para atender as novas necessidades sanitarias e boas praticas

23,33%

Seguir cuidando da saude da equipe, organizando home office, ferias e lay off:

20%

O principal foco é continua sendo a manutencao do contato com
clientes para relacionamento (71,28%). Em seguida, aparecem as
acoes para inspirar viagens futuras (69,59%). Administrar
cancelamentos e remarcacdes segue na terceira posicao



Sobre
demissoes

70.33%

Nao,
ainda nao realizou demissoes

9,33%

Realizou entre 112 a 50% do
quadro

70,33% dos respondentes ainda nao realizou demissoes.
8,67% ja realizou, porém em menos de 10% do quadro. 9,33% realizou demissdes de 11 a
50% do quadro e 11,67% acima de 50% do quadro.

Realizou em mais de 51% do
quadro

Reduziu a jornada de trabalho
com reducao salarial.

8,67%

Realizou em menos de 10% do quadro
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Sobre fornecedores TRVL| LA
e impostos

59% ainda nao adiaram ou renegociaram pagamentos com seus fornecedores.

54,33% mantem o pagamento dos seus impostos em dia. 34% adiaram de acordo com
o que foi previsto pelo governo e 11,67% adiaram mesmo aqueles nao previstos.

Houve adiamento ou Deixara de pagar impostos?
renegociagao com
fornecedores?
o o

59% 54,33%

NAO NAO
417 11,67% 34%

. Sim, inclusive Sim, seguindo

SI M nao previstos adiamentos

previstos







Finder

Quick Seaf ch

Sobre home office

pavorites

72,67% das empresas estao com 100% da equipe trabalhando em o) Documents

home office.

Down\oads

™

. . oge . - \ecls
58,67% afirmam que ha pontos positivos e negativos neste formato, & Design P

gue impactarao o negocio no pos-crise.

» (Cloud Drive
Funcionarios trabalhando em 2z DrOPOOX
home office " e
A exernd®
\=
| oW e
Sim, 100% Percepcdes sobre home office = WAS

@ T ash

Tem pontos positivos
e negativos

Sim, de 1a 49% da

. 8,67%
equipe i/

Sim, de 50% a 99%
da equipe

Surpreendeu
positivamente

Surpreendeu
negativamente



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

97 7%
WhatsApp

65,67%
Email

55,33%
Ligacoes telefonicas

28,33%

Zoom

9,33%
Hangout do Google

16%
Outros apps de reunides
virtuais

20%
Skype

TRVZ | LAB



.

- - . - .‘.
TRVL | LAB

Sobre

busca de
informacao




Sobre redes sociais

WhatsApp é o canal social mais utilizado. O Instagram esta na

permanece na segunda posicao.

A rede social que mais cresceu foi o Telegram que passou de

14,25% para 31,67%

TRVL | LAB

89,67%
WhatsApp

31,67%

Telegram

85,67%

Instagram

6%

Twitter

55%

Facebook

5,33%

Outras



56,33% 32,33%

Redes sociais TV fechada

(o)
75,33% 24%
: Internet 2 TV aberta ) ‘
7 6% sites de noticias

Internet e

15,67%
sites de noticias B2B,

Publicacoes
‘ como o Portal \.
PANROTAS m | Impressas
/ . .

11%
Radio

ER74 D

Sites de noticias do trade sa00s canais preferidos para se
manter informado sobre a crise, seguido por sites de noticias
gerais, das redes sociais e da TV aberta.

Como se informa
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Sobre acoes para a retomada

A maior parte das empresas esta revendo suas estratégias e investimentos.
46% analisam também o tamanho dos seus negdcios. 24% consideram fusoes,
aquisicoes e parcerias. 1,33% afirmaram que terdo que fechar a empresa.

Revendo estratégias e investimentos [ ) 73,00%
Revendo o tamanho do meu negécio [ 146,00% .
Revendo o core business da minhaempresa [ 13300%
Mudando o modelo do negocio [ ]29,00%
Pensando em fusées, aquisicoes e parcerias [ ] 24,00%
Mudando minha area de atuacdo [ ]10,00%

Terei de fechar minha empresa [1,33%

TRVL | LAB
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Segundo
semestre 2021

41,33%

Primeiro
semestre 2021 em 2022

34,67% 18,33%

A expectativa de normalizacao esta mais pessimista,
sendo que nesta terceira edicdo a maioria apontou que Segundo
ela acontecera no segundo semestre de 2021,
diminuindo significativamente a confianca em 2020 e semestre 2020
moderadamente para o primeiro semestre de 2021. 3%

2,67% acreditam na normalizacao apenas em 2023



Sobre como deve ser a
retomada

Para 79% das empresas, é fundamental que haja flexibilizacao da politica comercial, facilitando
alteracoes e cancelamentos e ajustando as formas de pagamento, nao apresentando modificacoes
importantes em relacao a segunda edicao.

35% concordam totalmente que o turismo de lazer sera prioritariamente regional e rodoviario

nos préoximos meses, sendo que em Maio, este niUmero era de 43,21%. Somente 25% (antes

27,72%) acreditam que os clientes terdo apetite para retomar as viagens nacionais com as novas

regras de conduta como uso de mascaras, distanciamento social e outras restricoes. Para as

viagens internacionais, este numero cai para 13%. Entretanto, houve uma diminuicao de 78,05%

em Maio para 72% em Julho daqueles que consideram importante a existéncia de um selo ou

certificacdo sanitaria em companhias aéreas, meios de hospedagem e outros para transmitir Hm
confianca aos clientes.

O pessimismo com o segmento MICE aumentou moderadamente, passando de 41,73% para 45%
dos respondentes afirmando que este segmento retornard gradualmente somente a partir de | '
2021. As perspectivas também estao piores também para o segmento corporativo. Apenas 20% R
(antes 34,06%) acreditam que o turismo corporativo comeca a retornar pouco a pouco, a partir da i < B
flexibilizacao da quarentena. ¢

Apenas 6% (antes 14,09%) acreditam que a malha area serd normalizada até o final de 2020.

TRVL | LAB



Sobre como deve ser a
retomada

A flexibilizacdo da politica comercial é fundamental neste momento *

Selo ou certificacao sanitaria em companhias aereas e meios de hospedagem sao importantes para transmitir confianga aos clientes
O segmento de eventos retornara gradualmente somente a partir de 2021

O turismo de lazer sera principalmente regional e rodoviario nos proximos meses

Viajantes terdo apetite para retomar as viagens nacionais mesmo com as novas regras de conduta ?

Os precos praticados devem ser similares aos precos pre-pandemia

O turismo corporativo esta retornando gradualmente e de forma moderada a partir da flexibilizagao da quarentena

jantes terdo apetite para retomar as viagens internacionais mesmo com as novas regras de conduta >

A malha aérea brasileira retornara ao normal até o final de 2020

! Alteracdo sem custos, cancelamento ajustado, forma de pagamento, etc
? Uso de méscaras, espacos restritos, distanciamento social, auséncia de buffets, etc
® Passaporte de imunidade, uso de mascaras, distanciamento social, etc

TRVL | LAB
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Apesar da expectativa para a retomada e normalizacao ter sido
adiada, a maior parte das consultas que estao sendo recebidas
neste momento sio para destinos nacionais em 2020, indicando
que o tempo de antecedéncia das reservas esta mais curto

TRVL | LAt Consultas sobre viagens futuras




Para a maioria das empresas respondentes, o volume de consultas atual é inferior a
10% quando comparado ao volume habitual pré-pandemia, indicando que a
retomada ainda é bastante timida.

TRVL | LAB
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Aos poucos,
—— comecamos a retomar

A pandemia acelerou tendéncias e algumas transformacoes que ja
estavam por ai. Em alguns casos, apresentou novos habitos e

¥
i ' v necessidades.
{ {),
v A Lenta e gradativamente, comecamos a retomar algumas atividades

A \/\ I 3 e vamos nos adaptando as novas regras de conduta e aos novos
Ad 7d7 comportamentos.

3 |
g '-*‘L“’ Coronavirus O sentimento geral ainda é de incerteza e cautela. Ha aqueles que
g S S g Stav home ja se sentem a vontade para viajar e também aqueles que
TRVL I.Aﬂ h® / y 3 ; preferem esperar e adiar os seus planos.
g | savelives ,
= j 5&:::;2}:{;223;?2‘;;“ E importante compreender as diferencas de perfis e na medida
I B . critical worker. que as atividades turisticas recomecam, garantir rigorosos critérios
= If you are making an higiénico-sanitarios, sem descuidar da experiéncia e da proposta
: absolutely essential jou de valor para que justifiquem o “risco" da viagem.

. please avoid 054§ to 073
and 1600 to 1700 if you ¢z

E preciso atender bem aos clientes pioneiros nesta retomada, sem
e s . The i esquecer dos riscos para as equipes e outros viajantes, pois as
i @?Eﬁ . percepcdes destas primeiras viagens serao fundamentais para o

sucesso da retomada de médio prazo e para a inddstria como um

todo.

Responsabilidade, cautela e hospitalidade formam a combinacao
ssen desejada para este momento.




Mas, a retomada
ainda é lenta

Para as empresas turisticas, a realidade reflete um
volume muito inferior ao pré-pandemia nas consultas de
vendas futuras.

Vemos que a expectativa de normalizacao vai ficando
para o futuro mais distante, o que reforca a necessidade
de rever o modelo de negdcio e pensar em alternativas
criativas para este periodo tao critico.

TRVL | LAB

Entre outras coisas, é preciso fortalecer o vinculo com
os clientes, através de acoes de relacionamento e
inspirando viagens futuras, ja que viajar continua sendo
parte da lista de desejos de muitos brasileiros.




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

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

Fique a vontade para compartilhar
partes deste material, sempre citando
a fonte: Pulso Turismo e Covid-19 32. Edicao, TRVL Lab, 2020.

Qualquer duvida, conte conosco!

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