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Sobre esta
pesquisa

O TRVL LAB é um laboratoério 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 transformacdo positiva da indUstria. E uma iniciativa da PANROTAS e da Mapie, que compartilham do
proposito 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.

Esta quarta edicao esta sendo publicada um ano apds a publicacdo da primeira edicao. Neste momento, o Brasil se
encontra no pior momento da pandemia desde o seu inicio, com elevado numero de transmissao e mortes e processo
de vacinacao lento e desorganizado.

Por causa deste contexto, esta quarta edicao esta focada nos viajantes, seu entendimento das viagens neste momento e
uma breve perspectiva inicial dos impactos da vacina no turismo.

Para esta pesquisa, foi conduzido um painel on-line com 369 viajantes brasileiros de todas as regides do Brasil que fizeram
pelo menos uma viagem nos Ultimos 24 meses.
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Viajantes brasileiros estao em stand by!

A maioria dos viajantes com viagens planejadas ou
compradas para 2021 optou por aguardar os préoximos
desdobramentos antes de decidir o que fazer.

Flexibilidade de alteracao e cancelamento

continua sendo relevante para o momento.

No geral, aqueles viajantes que optaram pela alteracao ou
cancelamento consideram as politicas comerciais claras,
ficaram satisfeitos e consideraram facil o processo de
alteracao e cancelamento.



Clientes seguem acompanhando o posicionamento
das marcas.

Viajar é uma das prioridades dos brasileiros e apesar do
momento turbulento, ha espaco para criar vinculo e se
relacionar com a base de clientes, pois muitos ainda buscam
promocoes e boas oportunidades. A entrega da promessa é
fundamental, pois em tempos de sociedade em rede,
consumidores avaliam os comentarios de outros clientes para
tomar suas decisoes.

A vacinacao em massa é o elemento mais importante
para a retomada das viagens.

A grande maioria dos participantes da pesquisa afirma que
nao participarao de eventos e farao viagens internacionais até
estarem vacinados. Muitos fazem a mesma afirmacao para
viagens nacionais.



O orcamento de viagens esta reduzido.
Porém para as familias com renda superior a R$ 12.000 ele
permanece inalterado.

O Nordeste continua a aparecer como a op¢ao
favorita para as proximas viagens, seguido pelas praias
regionais e outros destinos préximos a cidade de
origem.



Os canais diretos sao a opcao favorita dos viajantes.
Eles podem esclarecer duvidas e responder aos mais diversos
guestionamentos, enquanto agentes de viagens podem
aproveitar o momento de incerteza para fortalecer a relacao
com seus clientes, oferecendo opcoes personalizadas,
fazendo a curadoria adequada e filtrando as informacoes
relevantes diante da abundancia e complexidade do que esta
disponivel.

Os protocolos higiénico sanitarios continuam
sendo importantes para os viajantes, principalmente
neste momento em que vivemos a pior estagio da pandemia

no pais. O medo de viajar ainda esta presente, porém em
estabilidade.
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As viagens de lazer impulsionam com moderacao o
turismo nacional.

Grande parte dos brasileiros ainda nao realizou viagens desde
Marco de 2020. Aqueles que fizeram, viajaram principalmente a
lazer e prefeririam o carro como meio de transporte.

#vemvacina
Quase metade dos respondentes afirmou que ha alta
probabilidade de realizar uma viagem de lazer nos 6 meses apos

a vacinacao. As viagens de negdcio levarao mais tempo para se
recuperar.
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Sobre a amostra

A amostra contou com 369 participantes homens e mulheres, de
todas as regides do Brasil e que realizaram pelo menos uma
viagem nos ultimos 24 meses.

Assim como nas edicdes anteriores, ndo foram identificadas
diferencas significativas no padrao de respostas quando género,
idade, classe social e regido sao analisadas separadamente.
Quando ha diferenca, estas estao apontadas no proprio relatério.

Norte

5,317% —

Centro Oeste
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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 R$ 3.000 mensais a mais de R$ 20.000 por més.
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A maioria dos respondentes nao tinha viagens planejadas ou compradas em 2021 que foram/
serdo impactadas pela pandemia.

Dos 47,18% que tinham viagens planejadas e compradas para este ano, 36,26% estao aguardando
para entender os proximos desdobramentos. 23,78% alteraram para data futura ainda em 2021 e
16,78% para 2022 ou além. 23,08% optaram pelo cancelamento.

36,367%

Ainda aguardando para
< entender 0s proximos
Teve alguma viagem desdobramentos
planejada/comprada que
foi/sera impactada pela 23,78%
pandemia em 20217 AGUARDAR data futura em
v 2021
Qual foi luca
A 4718%SIM——  ColiElee aerar
v o A . 16,78%
52’82 /o NAO CANCELAR para 2022 e alem
20,98% 2,10%
total com total sem
s reembolso reembolso
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Sobre os impactos da Covid-19 nas viagens

Para a maioria dos viajantes as regras de alteracoes e cancelamento estavam claras e
o processo foi facil, gerando satisfacao.

As regras de alteracao/cancelamento estavam claras 32,17 17,48 16,08 13,29 | 9,09

Fiquei satisfeito com o processo de alteracao/cancelamento 28,67 25,17 9,79 14,69 10,49

Foi facil alterar/cancelar minha reserva 27,27 23,78 11,19 13,29 12,59

" Valores em porcentagem.

Il Concordo totalmente

Il Concordo parcialmente

Il Na&o concordo e nem discordo
[ Discordo parcialmente

[l Discordo totalmente
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Sobre arelacao com as
marcas

Os viajantes brasileiros que acompanham as marcas de turismo, continuam de
olho em suas acoes e na forma como atuam durante a pandemia.

Os resultados encontrados estdao em consonancia com as tendéncias de
transparéncia total e responsabilidade, com consumidores assumindo o papel de
fiscais das acoes corporativas e optando por deixar de comprar de marcas que
nao estejam conectadas com aquilo que pensam e acreditam.

Viajar é parte das prioridades dos brasileiros e apesar do momento turbulento, ha
espaco para criar vinculo e se relacionar com a base de clientes, pois muitos
ainda buscam promocoes e boas oportunidades.

A entrega da promessa é fundamental, pois em tempos de sociedade em rede,
consumidores avaliam os comentarios de outros clientes para tomar suas
decisoes.
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Sobre arelacao com as
marcas

Pretendo deixar de comprar de marcas que nao trataram clientes/colaboradores de forma adequada durante esta pandemia
Avalio que as marcas que estimularam seus clientes a ficar em casa, dentro das possibilidades, sao responsaveis
Continuo de olho em promogoes e oportunidades
Leio os comentarios para entender a percepcao de outros clientes
Nao sigo marcas de turismo nas redes sociais
Avalio que as marcas estao preocupadas com seus clientes
Avalio que as marcas estao preocupadas com seus colaboradores/funcionarios
Avalio que as marcas estao se posicionando de maneira responsavel diante das dificuldades apresentadas pela pandemia
Avalio como inadequado receber promogoes € acoes comerciais neste momento
Contribui ativamente com marcas que acompanho para ajudar neste periodo de crise
Fui estimulado a contribuir de alguma forma com marcas que acompanho para ajudar neste periodo de crise
" Concordo totalmente
[ Concordo parcialmente
M Nao concordo/ Nem discordo

M Discordo parcialmente
™ Discordo totalmente

TRVL | LAB

Arredondamento para facilitar visualizagao.



Sobre a relacdao com as TRVL | LAB

Aloque s e qu et seus leresaarem om casa s responsaves S S =7

125%

52,29% 1,53%

38,21% 5,98%

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

51,68% 3,36%
47,51%

Leio os comentarios para entender a percepcao de outros clientes

33,64% 5,5%

34,22% 5.32%
Avalio que as marcas estao preocupadas com seus clientes _%

33,03% 2,75%
29,24% 2,66%

Avalio que as marcas estao preocupadas com seus colaboradores/funcionarios _71%

32,11% 3,67%

27,91% 9%
I Concordo totalmente | Concordo totalmente Concordo totalmente Concordo totalmente ? . °

7 Discordo totalmente 1 Discordo totalmente Discordo totalmente [l Discordo totalmente

12 Edicao 2 2 Edicao 3 2 Edicao 42 Edicao



Sobre arelacao com as
marcas

Continuo de olho em promog¢oes e oportunidades

Avalio como inadequado receber promogoes e acoes comerciais nesse periodo
Nao sigo marcas de turismo nas redes sociais

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

12 Edicao 2 2 Edicao 3 2 Edicao 4 2 Edicao

[ | Cpncordo totalmente [ Concordo totalmente Concordo totalmente Concordo totalmente
[ Discordo totalmente [ Discordo totalmente Discordo totalmente [I] Discordo totalmente

14,98%

17,94% 6280

35,17%
34,88%

14,98%

29,36%
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8,26%

17,13%

31.89% L 61%

18,96% 15,9%

10,96%

15,6%
11,63%

18,65%
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Sobre a intencao de viajar

A vacina é o elemento mais relevante para a retomada consistente das viagens,
especialmente as de lazer.

A grande maioria dos viajantes afirma que somente participara de eventos com
mais de 100 pessoas ou viajara internacionalmente quando estiverem vacinados
e com a pandemia controlada.

Em menor numero, porém ainda significativo, esta afirmacao também é
verdade para as viagens nacionais.

Viagens de negocios sofrerdao impactos de mais longo prazo, pela reorganizacao
das formas de trabalho, reducao orcamentaria nas empresas e também pela
qualidade de vida percebida pelos viajantes frequentes.
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Sobre a intencao de viajar

Nao pretendo participar de eventos com mais de 100 pessoas ate ter confianca que a pandemia esta controlada
Nao pretendo participar de eventos com mais de 100 pessoas ate estar vacinado(a)

Nao pretendo voltar a vigjar internacionalmente até estar vacinado(a)

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

Nao pretendo voltar a viajar nacionalmente até estar vacinado(a)

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

Nao consigo decidir neste momento sobre viagens futuras
Pretendo voltar a viajar ainda em 2021

Tenho confianca nos prestadores de servico de turismo para viajar

Tenho que vigjar a trabalho em 2021, mas nao gostaria

[ Concordo totalmente

M Concordo parcialmente

M Nao concordo/Nem discordo
M Discordo parcialmente

P Discordo totalmente
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Sobre a intenc¢ao de viajar TRVL|LAB

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

63% 52%
57.14% 6,31%

Nao pretendo voltar a viajar nacionalmente ate ter confianga que a pandemia esta controlada

()

X

53,52% 6,42%
42,19%

Nao consigo decidir neste momento sobre futuras viagens

34,86% 9,48%

31,23% A 9%

Pretendo viajar a lazer nacionalmente em 2020/2021

16,82% 34,56%
29,24% 2,66%

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

9,48% 43,43%
9.3% SRR
12 Edicao 2 2 Edicao 3 2 Edicao 4 2 Edicao

[ Concordo totalmente M Concordo totalmente Concordo totalmente Concordo totalmente
[ Discordo totalmente [ Discordo totalmente Discordo totalmente [l Discordo totalmente




Sobre o orcamento de viagens

O numero de respondentes que teve seu orcamento de viagens reduzido cresceu de
37,92% na terceira edicao para 43,85% na quarta edicao.

Para 31,56% ele permanece igual. 22,26% afirmam que ele ndo existe mais e apenas
2,33% afirmam que o orcamento de viagens aumentou.

Para a maioria das familias com renda familiar acima de R$ 12.000, o orcamento de
viagens permanece igual. O orcamento de viagens tornou-se inexistente principalmente
para familias com renda entre R$ 3.000 e R$ 8.000

Meu orcamento de viagens nao existe mais _—-

B Acima de R$20.000
I De R$12.000 a R$20.000
B De R$8.000 a R$11.999

[l De R$3.000 a R$7.999
[ Prefiro nao revelar minha renda



Destinos desejados ha retomada

O Nordeste continua a aparecer como a opcao favorita, seguido pelas praias regionais e outros
destinos préoximos da cidade de origem.

31,85%

31,23%

27,83%|

16,21% 16,15%
13,95% 14,07% 14,01% 14,43%

11,34%

9,63%

14,65%

Nordeste Praias regionais Qutro Serra Gaucha Rio de Janeiro

B 4° Edicdo B 3° Edicdo B 2° Edicao B 1° Edicdo TRVL | I.Aﬂ

8,93%

8,64% 8,56% .

6,64% 6,69%

4,59%




Destinos desejados ha retomada

Para os destinos internacionais, a Europa aparece como primeira opcao, seguida de destinos na
Ameérica do Sul, porém com nlimeros moderados.

9,48%

7,97% 7,96%
6,42%

4,65% 4 50 481%

3,82% 3,98% 9
, . 3.36% , 3,50%
. — -2’99% . 223% 241% 2,66%

Europa Ameérica do Sul Florida Caribe e/ou México Outras partes dos EUA

B 4° Edicdo B 3° Edicdo B 2° Edicao B 1° Edicdo TRVL | lAﬂ
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Sobre os canais de
distribuicao



Sobre os canais para
compra de viagens

A pandemia mostrou-se como uma excelente oportunidade para fortalecer os
canais diretos.

Os canais diretos sao os preferidos da maioria dos viajantes, seguido das
agéncias online e das agéncias de viagens e operadoras.

Neste momento, informacao clara e transparente é fundamental para a
conversao de vendas.

Canais diretos podem esclarecer duvidas e responder aos mais diversos
guestionamentos, enquanto agentes de viagens podem aproveitar o momento
de incerteza para fortalecer a relacido com seus clientes, oferecendo opcoes
personalizadas, fazendo a curadoria adequada e filtrando as informacoes
relevantes diante da abundancia e complexidade do que esta disponivel.
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Sobre os canais para compra de TRVL | LAB
viagens: proxima compra

48,50%
43,43%

Site de fornecedores (companhias aéreas, hotéis, etc)

ANCi i ' . : | 9
Agéncia de viagens online (ex.: Decolar, Booking, Expedia, etc) 19,60%
P 23,24%
Anci : . 9
Agéncia ou operadora de viagens 21,26%
L 20,18%
i [ i ] M 1,99%

Profissional independente que trabalha com viagens (freelancer, consultor, conhecido, etc :
| indep qu viagens ( u | ) R

Outros N 4,32%
S 4,59%
BN 4,32%
0 2,14%

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

B 4° edicao M 32 edicio
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Sobre as boas praticas e
novas regras sanitarias

No pior momento da pandemia no pais, os protocolos higiénicos sanitarios
mostram-se importantes e desejados pelos consumidores.

Uso de mascaras, distanciamento social e a indisponibilidade de alguns espacos e
Servicos que apresentam maior risco sao parte da nova experiéncia de viagens e
devem permanecer assim até que a populacao adulta brasileira esteja
amplamente vacinada.

Nao é hora de descuidar dos protocolos, pois consumidores que estejam
disponiveis para viajar neste momento, desejam fazé-lo com seguranca, ja que
o medo da contaminacao ainda esta muito presente.
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boas praticas e
gras sanitarias

Uso de mascaras de tecido em areas comuns
Manutencao do distanciamento de no minimo 1,5 m
Preferéncia por ferramentas online para check in e check out
Medicao da temperatura corporal nos acessos

Atividades de lazer somente ao ar livre e com capacidade reduzida

“Legenca refersnte a seguinte pégira € a prixi~a
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o 3* Edigho 4* Edicao
B Conoodo e eho fundanen lal pera ime senile seguo O Cooorde e acho furdemental paa rwe sanbin seyuoro B Concordo e acho fundamental para me sentir seguro
I Concordo ¢ acho Importants para mz sentir :cauT B Concorde ¢ ache Impartante cara me scnti- 52810 [T Concordo e acho importante para me sentir seguro
B Concardo mas ache desnecsssirio B Coocarde mas acho desnecessadia Concordo mas acho desnecesséario

B Discordo mas sl sepur 02 202rds €am 3 "eEra de cods empresa U Discordo mas rel sepuir de 370700 toM 2 regra de cada emzress W Discordo mas irei seguir de acordo com a regra de cada empresa

B Discordn e precensa raneslar 2 viagem s a regra “or esta " Dixordae prterds cante ar a viagsm se a rmgra

for es<ta [0 Discordo e pretendo cancelar a viagem se a regra for esta



boas praticas e
gras sanitarias

Spa permanece fechado

Kids club permanece fechado

Preferéncia pelo servico de alimentos & bebidas no quarto

Uso do fitness center controlado ou mediante agendamento

“Consulte a legenda na pagina anterior
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Uso da piscina mantendo o distanciamento social necessario

Auséncia de buffets, inclusive no café da manha

Auséncia de monitoria de lazer para criangas sem os pais

Auséncia de limpeza diaria do apartamento

“Consulte a legenda na pagina anterior

boas praticas e
gras sanitarias
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Sobre o0 medo de viajar

O medo de viajar e expor a familia ainda esta bastante presente, mas manteve-se
relativamente estavel em relacao a terceira edicao.

56,487

medo de viajar e
expor a minha
familia
(59,63% na 32 edicao)
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Sobre viagens ja realizadas

43,52% dos respondentes nao realizaram viagens desde Marco de 2020.
As viagens realizadas foram principalmente a lazer com um nivel médio de satisfacao.

O meio de transporte mais utilizado foi o carro. Viajantes avaliaram que os meios de

hospedagem estavam aplicando protocolos adequados, mas o nivel de confianca diminuiu
moderadamente.

Houve um pequeno incremento das viagens areas, com leve aumento da percepcao de
seguranca.
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Sobre viagens ja realizadas TRVZ LAB

Vocé realizou alguma viagem
desde Marco de 2020?

43,52%
Ainda 38,54%
2 Sim,

nao a lazer

11,96% 5:98%

. Sim,
s'“,"' . 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?




32 Edicao

™ Concordo totalmente

M Concordo parcialmente

M N3o concordo/Nem discordo
M Discordo parcialmente

M Discordo totalmente

42 Edicao

[ Concordo totalmente

B Concordo parcialmente

B N3o concordo/Nem discordo
"' Discordo parcialmente

[ Discordo totalmente

ens ja realizadas
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O aeroporto estava adaptado aos novos protocolos

A aeronave estava adaptada aos novos protocolos

Achei os protocolos implantados exagerados

32 Edicao

™ Concordo totalmente

M Concordo parcialmente

M N3o concordo/Nem discordo
M Discordo parcialmente

M Discordo totalmente

42 Edicao

[ Concordo totalmente

B Concordo parcialmente

B N3o concordo/Nem discordo
"' Discordo parcialmente

[ Discordo totalmente

ens ja realizadas
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Viagens no pos-vacina

A pesquisa indica que as viagens de lazer retomarao com boa expressividade nos 6 meses que
sucedem a vacinacao.

26,25% afirmaram que viajardao com certeza neste periodo, assim que vacinados. Outros 21,6%
afirmaram que a probabilidade ¢é alta.

Ja para as viagens negocios, 32,89% afirmaram que nao irdo viajar nos 6 meses apos a vacina.
19, 27% afirmaram que viajardao com certeza a negdcios neste mesmo periodo.

E importante preparar a oferta para este momento, pois brasileiros estardo disponiveis e
desejosos em fazer viagens de lazer. O segmento corporativo ird retomar mais lentamente.
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Viagens no pos-vacina

Os participantes da pesquisa foram perguntados sobre a
probabilidade de realizar viagens de lazer e de negdcios nos 6
meses apos a vacina, sendo O nenhuma probabilidade e 10

certeza de realizacao.

32,89%

9,30%

1,99% 1,99%
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1

3,32%

2

5,65%

1,33%
|
3

M Viajar a lazer

2,33%

299% 3:32%

4

13,62%

9,63%

7,31%

14,62%
12,29%

9.97%
6,31% 6,98%
0,
4,65% I 3.99%
7 9

Viajar a trabalho

26,25%

19,27%

10






_— Javemos a luz
i ESSENTIRL TRAVEL ONLY no fim do tunel

A
1l | O momento ainda é de incerteza e inseguranca.
‘ \J/ Viajantes mostram-se receosos em viajar enquanto atravessamos o
! P 1 ) & pior estagio da pandemia no Brasil, mas estdo aos poucos se
Vi '}p 4 . 1Y g i acostumando com as novas experiéncias e necessidades impostas
= ' pela pandemia.
I B Coronaviru
. = ; Entretanto, a vacina traz esperanca de uma retomada otimista,
I RV‘ I L Aﬂ s PN~ per Stay home, especialmente para o turismo de lazer nacional.
\ : -
Nz save lives . o .
R J S 2 o oA E importante que o setor unido, aja de forma estratégica
I o trevel uniess you are e estruturada para exercer pressao no governo.
Lee > a eritical warker
i e :ff’y":;i:;;,_",,‘, Um plano de vacinacio claro e transparente, com cronograma
. please avoid 05 ﬂr to 07 estabelecido, permitiria que as reservas futuras voltassem a
1600 101700 Il ¥o . . .
X crescer, uma vez que ha apetite para a retomada assim que grande
J S parte da populacao brasileira estiver vacinada.
’ b4 I’D‘I;Vl“
' s i 2021 ainda sera bastante desafiador para o setor, mas é

— o — . importante comecar a se preparar para o futuro, que ja demonstra
sinais positivos e mais promissores.




Somos pro-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 4°. Edicao, TRVL Lab, 2020.

Qualquer duvida, conte conosco!

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