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RESUMEN

Este trabajo analiza la evolucién del turismo responsable en el
ambito turistico emisor espafiol a través de un analisis longitudinal
en dos fases, con un intervalo de cuatro afios. Se examina esta
evolucién tras la pandemia de COVID-19 en un mercado turistico que
ahora opera a pleno rendimiento. Dada su posicién estratégica, en
contacto tanto con proveedores como con clientes, las agencias de
viajes distribuyen y estan bien informadas sobre la oferta y demanda
de este tipo de producto turistico responsable alineado con los
principios de sostenibilidad y respeto al entorno y las comunidades
locales. Utilizando una metodologia cuantitativa basada en encuestas
a agentes de viajes, el objetivo es identificar los cambios en su
percepcion sobre el turismo responsable y su impacto en las
operaciones y la satisfaccion del cliente. Los resultados actuales se
compararan con los obtenidos en la fase anterior para evaluar las
tendencias a lo largo del tiempo. Esta comparacion temporal permite
comprender mejor como la pandemia ha influido en las practicas y
estrategias de sostenibilidad en el sector turistico emisor,
proporcionando informacién valiosa para responsables de politicas
turisticas y administradores.
Palabras clave: COVID-19, turismo responsable, sostenibilidad,
agencia de viajes, analisis longitudinal.

ABSTRACT

This research examines the evolution of responsible tourism
within the Spanish outbound tourism sector through a longitudinal
analysis conducted in two phases, with a four-year interval. The
evolution is assessed in the context of a tourism market that has now
returned to full operation post-COVID-19. Given their strategic
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Evolucion de la percepeion sobre el turismo responsable de las agencias de viajes espariolas tras la
COVID-19: un andlisis longitudinal

position, being in contact with both suppliers and clients, travel
agencies are well-informed about the supply and demand of
responsible tourism products that align with sustainability principles
and respect for the environment and local communities. By
employing a quantitative methodology based on surveys of travel
agents, the study aims to identify changes in their perceptions of
responsible tourism and its impact on operations and customer
satisfaction. Current results will be compared with those from the
previous phase to evaluate trends over time. This temporal
comparison provides a deeper understanding of how the pandemic has
influenced sustainability practices and strategies in the outbound
tourism sector, offering valuable insights for tourism policy makers
and administrators.

Keywords: COVID-19, responsible tourism, sustainability, travel
agency, longitudinal analysis.

1. INTRODUCCION

En la ultima década, la sostenibilidad turistica y los viajes
responsables con el entorno y las comunidades locales de
acogida han ganado un reconocimiento creciente, no solo como
una respuesta necesaria a la crisis climatica, sino también como
una estrategia clave para mejorar la resiliencia del sector
turistico ante futuras crisis (Rivera et al., 2021). La pandemia
de COVID-19, que comenz6 a afectar al mundo en 2020, plante6
enormes desafios para la industria turistica. Las restricciones de
viaje, el temor al contagio y las medidas de confinamiento
provocaron una caida abrupta en la actividad turistica a nivel
global. No obstante, esta crisis también ofrecié una oportunidad
para reconsiderar y mejorar las practicas de sostenibilidad en el
sector.

En su papel como intermediarios clave en la cadena de
valor del turismo, las agencias de viajes juegan un papel
importante en promover practicas sostenibles, ya que influyen
en las decisiones de los viajeros y en la oferta de productos
turisticos (Pastor y Rivera, 2022). Su posicion estratégica les
proporciona una vision detallada de la demanda y oferta de
turismo responsable y alineado con los principios de
sostenibilidad y respeto al entorno.

Este estudio explora si la pandemia ha generado un cambio
duradero en las actitudes y practicas hacia el turismo
responsable y cdémo estas percepciones impactan en la
satisfaccion del cliente y la viabilidad de productos sostenibles.
Entender mejor las necesidades y expectativas de turistas y
empresas en el turismo emisor permitird disefiar productos y
servicios que promuevan un turismo mas responsable vy
sostenible, asi como desarrollar politicas efectivas y estrategias
empresariales en el sector (Saarinen, 2021; Sakshi et al., 2019;
Shen et al., 2020). La comparacion de los hallazgos actuales con
los del estudio de 2020 (Rivera y Pastor, 2020) permitira
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identificar patrones y tendencias en la adopcion de practicas
sostenibles. Este analisis longitudinal es fundamental para
entender como han evolucionado las percepciones y la
implementacion de la sostenibilidad en el sector turistico emisor
espafiol post-COVID-19. Los resultados contribuiran tanto al
desarrollo conceptual como empirico del turismo sostenible,
proporcionando una base solida para futuras investigaciones y
politicas en este &mbito.

1. MARCO TEORICO

2.1 Enfoques éticos en Turismo: Sostenibilidad wvs.
Responsabilidad
El turismo responsable y el turismo sostenible estan
intrinsecamente relacionados, pero presentan diferencias
conceptuales importantes. El turismo sostenible, seglin la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT), busca satisfacer las
necesidades tanto de los turistas como de las comunidades
receptoras, minimizando los impactos negativos y maximizando
los beneficios ambientales, culturales y econdmicos, con el
objetivo de garantizar su viabilidad a largo plazo (OMT, 2005).
En esta linea, Butler (1999) subraya la importancia de integrar
estos aspectos para asegurar la sostenibilidad de los destinos
turisticos. En contraste, el turismo responsable, como sefiala
Goodwin (2011), pone el énfasis en el comportamiento ético de
los turistas y de las empresas, quienes deben asumir la
responsabilidad de minimizar sus impactos negativos. Este
enfoque implica decisiones conscientes a nivel individual vy
colectivo para proteger el entorno y maximizar los impactos
positivos. Asi, mientras el turismo sostenible se concibe como
una meta a largo plazo, el turismo responsable se enfoca en las
acciones inmediatas y éticas de los actores involucrados
(Goodwin, 2011).

2.2 Agencias de viajes y su papel en la promocion de la
sostenibilidad
Las agencias de viajes juegan un papel clave en la
promocidén de la sostenibilidad y el turismo responsable dentro
de la industria (Rivera y Pastor, 2020), y sus agentes se han
convertido en auténticos prescriptores de estos productos. (Ruiz
y Garcia, 2022b). Dado que el turismo responsable implica
minimizar el impacto ambiental, respetar la cultura local, apoyar
las economias locales y garantizar experiencias respetuosas
tanto para los turistas como para las comunidades anfitrionas
(Rivera y Rodriguez, 2012), su influencia en las decisiones de
los viajeros es notable debido a su capacidad para ofrecer y
recomendar productos turisticos que incorporen practicas mas
sostenibles. Segun Ggssling et al. (2012) y Pulido-Fernandez y
Lopez-Sanchez (2016), las agencias de viajes pueden facilitar el
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turismo responsable al elegir proveedores que cumplan con
criterios ambientales y sociales, y al crear paquetes turisticos
comprometidos con el entorno. Esto no solo reduce la huella
ecoldgica del turismo, sino que también fomenta un desarrollo
econdémico mas equitativo en los destinos. Ademas, las agencias
tienen la capacidad de influir en los consumidores, promoviendo
opciones de viaje mas conscientes que minimicen el impacto
ambiental y apoyen a las comunidades locales (Ruiz y Garcia,
2022a). Esta influencia se ejerce a través de la comunicacion y
la informacion que las agencias proporcionan sobre practicas
responsables y los beneficios de elegir opciones mas
comprometidas (Fernandez-Villaran et al., 2019).

2.3 Impacto de la Pandemia del COVID-19 en la industria
turistica

La pandemia del COVID-19, surgida en Wuhan en
diciembre de 2019, se convirtio en un fenémeno global que capté
la atencidn internacional (Huang et al., 2020). La Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) declar6 una emergencia de salud
plUblica de interés internacional el 30 de enero de 2020 y nombro
la enfermedad COVID-19 el 11 de febrero de 2020 (OMS,
2020a).

La situacion se agravd cuando la OMS anuncié el 11 de
marzo de 2020 que el brote era una pandemia mundial, sefialando
un rapido aumento de casos fuera de China (OMS, 2020b). Las
pandemias, en general, desencadenan crisis socioecondmicas y
politicas devastadoras en los paises afectados (Chakraborty y
Maity, 2020). Sin embargo, el impacto del nuevo virus (SARS-
CoV-2) no habia tenido precedentes similares, afectando a la
gran mayoria de los paises del mundo, con un total de 213 paises
afectados (OMS, 2020b). Desde el brote inicial de la pandemia
del COVID-19 han surgido nuevas variantes del virus, como la
variante Delta y la Omicron, que han planteado desafios
adicionales en la lucha contra la enfermedad (OMS, 2021).
Dicha crisis con su rapida propagacion llevé a los gobiernos de
numerosos paises a implementar medidas drasticas para
contenerla. Esto tuvo un impacto profundo en la industria del
turismo, destacando la importancia econ6mica y la
vulnerabilidad de dicho sector, subrayando la necesidad de un
apoyo solido a nivel nacional e internacional (Chontasi et al.,
2021; Tasnim et al., 2022). Desde el afio 2020, muchos paises y
organizaciones turisticas han estudiado e implementado medidas
en este sentido y han optado por considerar las que pueden
ayudar a crear un espacio méas habitable para sus ciudadanos
(Punzdén y Pastor, 2020).

Abbas et al. (2021) sefialan que la pandemia ha generado
una transformacién importante en el turismo, subrayando la
necesidad de adaptar los modelos de negocio hacia una "nueva
normalidad". Esto requiere practicas mas resilientes vy

70
Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticas n® 30 julio-diciembre de 2024 pp. 67-86
ISSN: 2172-8690



orve Rivera Garcia y Ricardo Pastor Rui:
Y J g

sostenibles que equilibren el desarrollo econdémico con la
proteccion ambiental y el bienestar social, buscando una
recuperacion que fomente un turismo mas equitativo y
responsable. Como consecuencia de esta necesidad de
transformacion, Arévalo (2021) destaca que las restricciones y
la caida de la actividad turistica durante la pandemia afectaron
drasticamente la ocupacion hotelera en diversas regiones. Esto
ilustra la vulnerabilidad de las economias locales dependientes
del turismo y refuerza la urgencia de adoptar modelos mas
resilientes que puedan mitigar los impactos de futuras crisis. En
este sentido, una estrategia innovadora para revitalizar el
turismo tras la pandemia es crear experiencias singulares
basadas en la historia, la geografia y el modo de produccidn
locales, como ocurre en el enoturismo. Este enfoque promueve
la venta de productos locales, desestacionaliza el turismo y
beneficia a las comunidades locales, haciéndolo mas responsable
y sostenible (Jorge-Martin y Fernandez Portela, 2024). Ademas,
esta propuesta se alinea con los principios de sostenibilidad y
resiliencia necesarios para enfrentar futuras crisis.

2.4 Practicas del turismo sostenible durante la pandemia.

La pandemia de COVID-19 ha obligado a toda la industria
turistica en general y a las agencias de viajes concretamente a
replantear sus estrategias y operaciones para integrar la
sostenibilidad en su modelo de negocio. La crisis sanitaria ha
resaltado la necesidad de adoptar practicas mas responsables y
resilientes en el sector turistico.

En este contexto, las agencias de viajes han comenzado a
incorporar la sostenibilidad como un elemento central de su
propuesta de valor, adoptando diversas adaptaciones en sus
operaciones y estrategias (lbarnia et al., 2020). Ademas, las
agencias de viajes estdn reconfigurando sus alianzas vy
colaboraciones para fomentar la sostenibilidad. Como indican
Font y McCabe (2017), la cooperacion con actores locales y
organizaciones no gubernamentales puede fortalecer la oferta de
productos turisticos sostenibles 'y promover préacticas
responsables en los destinos. Este enfoque colaborativo no solo
beneficia al medio ambiente, sino que también contribuye al
bienestar socioecondmico de las comunidades locales (Lee et al.,
2023).

De esta manera se puede observar como las agencias de
viajes desempefian un rol crucial en la promocion de la
sostenibilidad en el turismo, influyendo en las decisiones de los
viajeros y en la oferta de productos sostenibles. La adaptacion
de sus operaciones y estrategias para integrar la sostenibilidad
en el modelo de negocio, especialmente en el contexto post-
pandemia, es esencial para la resiliencia y responsabilidad del
sector turistico.
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2.5 Percepcion de los agentes de viajes sobre el turismo
responsable durante la pandemia.

En Rivera y Pastor (2020) se analiz6 cémo el aumento de
la demanda de productos turisticos "Covid-free" y sostenibles
impactaba en el sector de las agencias de viajes.

Se explord si este sector podia absorber el crecimiento
previsto, si la oferta de turismo sostenible era suficiente y si la
capacitacion de los agentes de viajes podia fidelizar a ese
segmento de clientes. Se observdé que los consumidores
valoraban cada vez mas los criterios éticos y medioambientales,
optando por opciones de viaje menos masificadas, ecoldgicas,
locales y con menor impacto ambiental, en contraposicion al
turismo de masas.

La percepcidn del sector turistico, durante el verano de
2020, era que el nicho de turismo sostenible creceria tras la
pandemia debido a su asociacion con garantias higiénico-
sanitarias (loannides y Gyimdéthy, 2020). Sin embargo, ante una
diferencia de precio, la percepcion era que los clientes suelen
optar por la opcion mas econdGmica, aungque Ssea menos
sostenible. El turismo de masas se consideraba un punto de
inflexion para un destino turistico, una nueva etapa en la
comprension del impacto del turismo. Las agencias de viajes
espafiolas consideraban que no habian sabido absorber esta
demanda pujante, y los agentes se sentian, por lo tanto,
desplazados del mercado. Los operadores mayoristas, sin
embargo, no habian logrado distribuir adecuadamente productos
sostenibles. Se concluia que los agentes de viajes veian
positivamente la necesidad de mas informacién y capacitacion
en turismo sostenible, y se requeria un operador especializado
en este tipo de productos (Rivera y Pastor, 2020).

3. METODOLOGIA.

En la actual investigacion se ha utilizado una metodologia
cuantitativa, mediante una encuesta online con un cuestionario
normalizado a una muestra no aleatoria seleccionada por
conveniencia. Se opt6 por la técnica de la encuesta estructurada
utilizando un formulario de Google Forms al que se invitd a
participar a través de redes sociales, envios de emails a agentes
de viajes y grupos de gestion de agencias de viajes y redes
turisticas.

Para determinar el tamafio de la muestra necesario para
Ilevar a cabo el estudio, se utilizé el software G*Power (Faul et
al., 2009). El software indicé un requerimiento minimo de 398
muestras con un nivel de significancia del 5% y un indice de
confianza del 95%. Se recopilaron un total de 624 registros,
superando el minimo requerido, procedentes de agentes de
viajes, lo que resulta adecuado para el analisis del estudio.
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El propdsito principal de este estudio es investigar si la
vivencia de la pandemia ha ocasionado un cambio perdurable en
las actitudes y acciones relacionadas con el turismo sostenible.
También se pretende indagar sobre coémo estas percepciones
inciden en la satisfaccion del cliente y la viabilidad de los
productos turisticos responsables.

Antes de distribuir la encuesta a la poblacion objetivo del
estudio, se llevd a cabo una prueba preliminar en mayo de 2024
para detectar y corregir posibles problemas con el contenido, la
redaccion, el formato y la distribucién de las preguntas. Esta
pequefia muestra, que representaba a la poblacion final del
estudio, participé de manera voluntaria. EIl analisis de los datos
obtenidos confirmé que la encuesta era valida en general, sin
necesidad de modificar las preguntas. La encuesta realizada en
este estudio mantiene la misma estructura de preguntas que la
realizada en 2020 (Rivera y Pastor, 2020) que se describe en
apartados anteriores, pero en esta ocasion se enfatiza el impacto
del paso del tiempo en las actitudes de los clientes y en la
percepcion de los agentes de viajes.

La encuesta final, realizada en junio de 2024, se estructuro
en cuatro bloques de preguntas:

Bloque 1: Perfil del agente

Bloque 2: Segmento de cliente responsable

Bloque 3: Nicho de mercado

Bloque 4: Producto

Estos bloques se describen en detalle en la tabla 1.

El primer bloque estd dedicado al perfil del encuestado y
de la agencia en la que trabaja. EI segundo bloque aborda el
perfil del cliente responsable o consciente de la sostenibilidad
que utiliza los servicios de las agencias de viajes. EIl tercer
bloque se enfoca en la percepcidn del agente de viajes sobre la
evolucion de este nicho en la era post-COVID-19. Finalmente,
el cuarto bloque trata sobre los productos de turismo sostenible
disponibles en los canales de distribucion, abordando la
importancia del precio como factor determinante o excluyente
en la decisidon de compra.

El afio 2020, afio en que se inici6o la pandemia de la
COVID-2019 y se realizé la primera investigacion de este
andalisis longitudinal, el namero de empresas del sector de las
agencias de viajes y operadores turisticos (CNAE-2009) en
Espafia era de 9.739, la mayor cifra en la historia de este pais.

A raiz de la pandemia esta cantidad ha ido decreciendo
paulatinamente hasta llegar a las 8.249 en 2023, lo que ha
significado un decrecimiento de casi 1.500 sociedades (-15,3%)
desde el inicio de la pandemia (Statista, 2024). La cifra de
trabajadores afiliados a la Seguridad Social en el sector en 2024
fluctuo entre los 64.086 del mes de enero y los 70.297 del mes
de mayo (Seguridad Social, 2024). Considerando una media
mensual entre ambas cifras que arroja un universo de 67.191
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agentes de viajes, y partiendo de una muestra de 624 registros
obtenidos, el error muestral se sitda en el 3.90%, con un indice
de confianza del 95%.

Tabla 1.
Variables de la encuesta
Bloque . Tipo
(tema) Variable Pregunta Respuesta
Agente Perfil Edad Politomica
Estudios Politdmica
Entorno laboral Actividad de la Politdmica
empresa
Actividad del .
Politdmica
agente
Cliente Perfil sostenible EXxistencia Escala Likert
Peso en agencias Politémica
Preferencias en .
L. Politdmica
viaje
Incremento post- .
COVID Escala Likert
Nicho de Incremento era ., .
mercado 00st-COVID Percepcion Escala Likert
Incremento post- .
COVID Escala Likert
Factor precio Escala Likert
Producto Produc_to Abastecimiento Escala Likert
sostenible
Informz_as:lon Y Escala Likert
formacion
Operadores  tur. Organizacién Escala Likert

Convencionales

Nuevos Incremento post-
operadores de COVID Escala Likert
nicho
Valoracion Escala Likert
personal
Precio Factor precio Escala Likert

Fuente: Los autores

Los datos primarios obtenidos se han analizado utilizando
estadistica descriptiva, principalmente a través de medias y
analisis de varianza.

4. RESULTADOS.

La siguiente fase consistio en analizar estadisticamente
los datos recopilados utilizando SPSS 26.0 con el objetivo de
comparar los resultados de ambas fases del estudio para evaluar
las tendencias y cambios en las percepciones y practicas de
turismo responsable a lo largo de este periodo.
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Las primeras preguntas del cuestionario (tabla 2), sirven
para contextualizar el perfil del agente de viajes. En cuanto a la
edad, la mayor parte de la muestra (77,7%) se encuentra en el
rango de 31 a 55 afios (grupos 2 y 3). Respecto a la formacion
académica, la mayoria (76,9%) posee estudios universitarios
(desde diplomados hasta doctores). En relacidén con el tipo de
agencia en la que los encuestados desarrollan su actividad
laboral, la mayoria trabaja en agencias minoristas de tipo
vacacional (52,1%), seguido de mayoristas (27,2%). Entre los
agentes encuestados predominan aquellos que ocupan puestos en
el area de ventas o comercial (56,1%), en departamentos
operativos o de back office (15,2%) y en gerencia (22,9%).

Tabla 2.
Perfil del encuestado
n=624 %

Edad G1: 18-30 afos 60 9,6
G2: 31-45 afios 208 33,3
G3: 46-55 afios 277 44,4
G4: 56-65 afios 78 12,5
G5: 66 0 méas afios 1 0,2

Estudios FP 28 4,5
ESO o BUP 29 4,6
Bachillerato o COU 87 13,9
Diplomatura 295 47,3
Licenciatura o grado 147 23,6
Master o Postgrado 35 5,6
Doctorado 3 0,5

Subsector Mayorista 170 27,2
Minorista vacacional 325 52,1
Receptivo 38 6,1
Corporativo/Empresas 50 8
Congresos/Incentivos 18 2,9
Otro 23 3,7

Actividad agente Comercial/Ventas/MK 350 56,1
Operativa/backoffice 95 15,2
Gerencia 143 22,9
Admon/Contab. 7 1,1
RRHH 3 0,5
Producto 18 2,9
Otras 8 1,3

Fuente: Los autores
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En la tabla 3 se observa la representatividad territorial de
la muestra obtenida. Se puede comprobar que existe cierta
concentracion territorial en comunidades como Madrid vy
Catalufia.

Tabla 3.

Representatividad territorial de la muestra

Comunidad Auténoma Agentes %
n=624

Andalucia 39 6,25%
Aragoén 19 3,04%
Principado de Astur 9 1,44%
Illes Balears 15 2,40%
Canarias 0 0,00%
Cantabria 8 1,28%
Castillay Ledn 32 513%
Castilla-La Mancha 26 4,17%
Catalufia 110 17,63%
Comunitat Valenciana 54 8,65%
Extremadura 2 0,32%
Galicia 21 3,37%
Comunidad de Madrid 212 33,97%
Regién de Murcia 18 2,88%
Comunidad Foral de Navarra 12 1,92%
Pais Vasco 36 5,77%
La Rioja 11 1,76%
Ciudad Auténoma de Ceuta 0 0,00%
Ciudad Auténoma de Melilla 0 0,00%

Fuente: Los autores

El segundo bloque del cuestionario examina en detalle los
criterios éticos y medioambientales del cliente consciente de la
sostenibilidad en el turismo, asi como la percepcion del agente
de viajes sobre este perfil de cliente y la evolucion de esta
tendencia desde el inicio de la pandemia hace cuatro afios.

Como se muestra en la figura 1, la proporcidon de agentes
encuestados que creen que Yya existia este tipo de cliente
responsable antes de la pandemia (suma de respuestas bastante
0 absolutamente de acuerdo) ha disminuido notablemente,
pasando del 24,24% al 17,79%.
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Figura 1.
Percepcidon de los agentes sobre existencia turista de perfil
responsable

45,00%
40,00% 39,10%
36,38%
35,00% 31.68%
30,00% 28,65%
25,00%
20,00%
15,43%
15,00% 12,67%
10,74% 11,57%

10,00% 6.73% 7,05%

0,00%

Entotal desacuerdo bastante en Niacuerdonien  Bastantedeacuerdo Absolutamente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
m2020 m2024

Fuente: Elaboracion propia.

Este dato anterior esta alineado con la respuesta a la
pregunta reflejada en la figura 2, que indaga sobre el porcentaje
aproximado de clientes que el agente de viajes estima que
pertenecen a este perfil de cliente responsable. Se constata que,
actualmente, solo un porcentaje residual de agentes de viajes
(2,7%), frente al 8,2% de 2020, cree que ninguno de sus clientes
mostraba interés en este tipo de turismo, lo que indica que la
inmensa mayoria afirma que entre su clientela si hay clientes
con algun tipo de sensibilidad, en mayor o menor medida, hacia
el turismo responsable. Sin embargo, los agentes, tras cuatro
afios, piensan que este tipo de cliente se ha reducido y es
minoritario. En 2020, casi un 20% de los agentes consideraba
que el 24% o méas de sus clientes optaban por opciones
responsables, mientras que este afio 2024 esta cifra ha
disminuido al 5,6%. La gran mayoria de los agentes (79,5%)
opina, en estos momentos, que sus clientes alineados con este
tipo de turismo no representan mas del 10% de su clientela.

En relacion con las variables o criterios del viaje
sostenible que han ganado peso en las decisiones de compra
desde el inicio de la pandemia, se observa que, con diferencia,
lo mas valorado sigue siendo un tipo de viaje menos masificado
(aumentando del 75% al 88,9%), seguido del uso de hoteles
ecoldgicos, aunque este criterio ha disminuido ligeramente, del
23,6% al 20,2%. Otro criterio significativo es el uso prioritario
de productos locales o de cercania entre los proveedores, que ha
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aumentado del 16,8% al 20%. Todavia estad lejos que el cliente
se plantee mas seriamente la compensacion de la huella de
carbono (CO2) en sus desplazamientos, que se mantiene solo por
encima del 4% sin cambios significativos durante este periodo.
No obstante, lo que si parece haber calado en la consciencia de
los clientes y en la percepcion de los agentes de viajes es el
interés por los transportes menos contaminantes, que ha crecido
del 7,1% a mas del 12% en la actualidad.

Figura 2.
Peso en agencias de cliente responsable con sostenibilidad
turistica

80,0%

52,6%

50,0%

40,0%

30,2%

30,0%
242% 24,2%
20,0% 18,2%
14,9%
13,3%
10,0% 8,2%
6.0%
2,7% 2,6% 3,0%
0,0% | | ]
16%

0% 6-10% 11-20% 21-50% Més del50%

m2020 m2024

Fuente: Elaboracion propia.

El tercer bloque de preguntas se centra en la percepcién
del agente de viajes sobre el nicho de mercado del turismo
sostenible en la era post-COVID-19. En 2020, casi la mitad de
los agentes de viajes encuestados (43,8%) creia que despueés de
la crisis del COVID-19, el peso del cliente responsable y
sensible con el turismo sostenible aumentaria en comparacién
con el turista convencional hasta la fecha, ya que los principios
del turismo sostenible estaban mas alineados con una percepcién
de seguridad sanitaria. Solo un 20,6% de la muestra estaba en
desacuerdo con esa afirmaciéon. Hoy en dia, algo méas del 32%
considera que, como consecuencia de la pandemia, el interés por
un tipo de turismo responsable o sostenible ha aumentado entre
los clientes. En 2020, la gran mayoria de los agentes (casi el
78%) creia que se debia aprovechar esta coyuntura para que el
producto turistico sostenible se afianzase en el mercado
nacional, y solo un residual 3,86% se mostraba en contra de esa
idea. Hoy en dia, mas de la mitad (51,3%) se sienten satisfechos
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con el incremento del producto de turismo responsable en el
mercado después de la pandemia, y solo algo méas del 16%
consideran que todavia no es suficiente.

El ultimo bloque de preguntas, recogidas en la tabla 4, se
centra en la percepcion del agente de viajes sobre el producto
turistico sostenible disponible a traves de los canales de
distribucion habituales y nuevos de la intermediacion turistica a
raiz de la pandemia. Este es el dato que mdas ha variado con
respecto a la encuesta de 2020, donde el agente de viajes no
encontraba un producto claramente definido de turismo
sostenible disponible en el mercado para comercializar a traves
de las agencias. En aquel entonces, solo un pequefio porcentaje
(10,47%) opinaba que habia suficiente informacion y formacidn
que capacitara al agente de viajes para comercializar este
producto con garantias.

Tabla 4.
Percepcién acerca del producto turistico sostenible

n=624

Ni de
Totalmente Bastante acuerdo niBastante
en en en de Absolutamente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo

Mayor

cantidad

producto TS en

mercado 0,0% 6,8% 41,8% 41,9% 9,5%

Satisfaccion
incremento
prOductO 1,3% 15,0% 32,4% 43,2% 8,1%

Incremento
informacién vy
formacién 2, 7% 13,5% 33,8% 40,5% 9,5%

Incremento

nivel

preparacién

mayoristas

convencionales 1,4% 18,5% 40,9% 36,5% 2, 7%

Incremento

Nuevos

operadores

esp. TS 1, 7% 13,2% 39,2% 35,4% 10,5%

Ayuda

adopcion

medidas

sostenibilidad 2,8% 9,4% 40,5% 36,7% 10,6%

Fuente: Los autores
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Respecto a la percepcion sobre los operadores actuales del
mercado, en 2020 sélo el 7,16% creia que los operadores
convencionales estaban preparados a nivel de producto e
informacidn para afrontar este auge del turismo sostenible, y un
contundente 73,9% opinaba que, para poder atender mejor a este
tipo de cliente, serian necesarios operadores especializados en
turismo sostenible que aglutinaran la oferta dispersa existente
en ese momento. Sin duda, esta es la parte que mas ha mejorado
segun la percepcion de los agentes de viajes. Actualmente, un
61,4% opinan que, a raiz de la pandemia, existe en el mercado
una mayor cantidad de producto sostenible para ofrecer a sus
clientes y la mitad de la muestra (50%) considera que ahora
recibe méas informacion y formacién al respecto, por lo tanto,
estd mejor preparado para atender a este tipo de cliente. Al ser
preguntados sobre la formacién y preparacion, en términos de
sostenibilidad, de los mayoristas convencionales, ahora solo un
19,9% consideran que estos no estan preparados y cerca del 40%
opinan que si lo estdn. Queda patente entre los agentes de viajes
(45,9%) que, a raiz de la pandemia, han proliferado nuevos
operadores en el mercado especializados en turismo sostenible y
casi la mitad de los agentes considera que, profesionalmente, les
ayuda que tanto los nuevos operadores como los habituales
hayan adoptado medidas mas sostenibles y alineadas con los
objetivos de los ODS.

Figura 3.
Percepcion del nivel de compromiso con la sostenibilidad de
operadores nacionales

TUl
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Fuente: Elaboracién propia.
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La reciente aparicion de nuevos actores en el mercado
turistico, que parecen estar mas orientados hacia un enfoque de
turismo responsable, ha motivado la inclusion de una nueva
pregunta en la encuesta actual, la cual no estaba presente en la
primera fase del andlisis longitudinal (Rivera y Pastor, 2020).
En esta nueva variable, se pidio a los agentes de viajes que
evaluaran el nivel de compromiso de los operadores mayoristas
nacionales, abarcando tanto a los nuevos entrantes como a
aquellos que ya estaban establecidos antes de la pandemia,
algunos con méas de 40 afios de trayectoria en el mercado.

Los resultados, presentados en la Figura 3, indican que los
operadores mas recientes son percibidos como mas
comprometidos con el turismo responsable, obteniendo las
evaluaciones mas altas en este aspecto. En particular, algunos
operadores del grupo World2Meet, surgido en 2020, como
Icarion y New Blue, cuya matriz es la cadena hotelera Iberostar,
pionera en programas globales de conservacion de mares y
océanos, reciben las valoraciones méas favorables en cuanto a su
compromiso con el turismo responsable.

5. CONCLUSIONES Y DISCUSION.

Este estudio examina la evolucion en las percepciones
entre los agentes de viajes sobre un tipo de turismo responsable
en el mercado espafiol, comparando los hallazgos actuales con
los obtenidos en 2020 (Rivera y Pastor, 2020). En el andlisis de
la primera fase, se identific6 a las agencias de viajes como
actores clave en la cadena de distribucion turistica, cruciales
para integrar a los clientes en un contexto post-COVID-19,
particularmente en un entorno de creciente interés por el turismo
sostenible. Los resultados actuales reflejan una evolucidn
compleja en estas percepciones.

Aunque durante los primeros afios de la pandemia se
observd un aumento en la sensibilidad hacia este tipo de turismo,
este interés parece haber disminuido desde 2020. La percepcidn
de la existencia de clientes responsables con el turismo
sostenible ha disminuido, lo que sugiere una reduccion en el
namero de clientes que las agencias creen que optan por
opciones sostenibles. Esta tendencia apunta a un menor
compromiso de los consumidores con las practicas turisticas
sostenibles, a pesar de que muchos agentes aun reconocen la
presencia de clientes interesados en la sostenibilidad.

En cuanto a los criterios de sostenibilidad que influyen en
las decisiones de compra, algunos han ganado relevancia, como
la preferencia por viajes menos masificados y el uso y consumo
de productos locales. Sin embargo, factores como la
compensacion de la huella de carbono (CO2) en el transporte
siguen teniendo un interés limitado, aunque se ha incrementado
el interés en medios de transporte menos contaminantes. Estos
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cambios en las preferencias sugieren que las agencias de viajes
deben adaptarse continuamente para alinear sus ofertas con las
expectativas en evolucion de sus clientes en términos de
sostenibilidad.

A pesar de las preocupaciones iniciales sobre la
disponibilidad de informacion y formacion para comercializar
productos sostenibles, la percepcion de los agentes de viajes
sobre el mercado del turismo sostenible ha mejorado desde 2020.
Una mayoria significativa ahora cree que hay una oferta mas
amplia de productos basados en turismo responsable y que estan
mejor preparados para atender a este segmento de mercado. Esto
sefiala un progreso en la capacidad de las agencias para
adaptarse y capitalizar el interés creciente en el turismo
responsable.

Un aspecto destacable es la percepcion positiva hacia los
nuevos operadores especializados en turismo sostenible, quienes
son valorados méas favorablemente por los agentes de viajes. Este
hallazgo sugiere que existe una oportunidad para el crecimiento
de operadores nuevos en el campo del turismo sostenible,
mientras que los operadores convencionales deben seguir
implementando medidas mas sostenibles. La necesidad de que
las agencias de viajes se adapten a las dindmicas cambiantes del
mercado post-pandemia sigue siendo critica. Aunque el turismo
sostenible puede desempefiar un papel importante en la
recuperacion y el crecimiento del sector, persisten desafios,
especialmente en términos de educacion y formacion del
personal para satisfacer las demandas emergentes de los
consumidores por practicas turisticas mas responsables.

Por lo tanto, los resultados muestran una evolucion
significativa en las percepciones y préacticas del turismo
sostenible entre los agentes de viajes. Aunque ha habido una
reduccion en la percepcidn de clientes responsables, la oferta y
la  formacion en turismo sostenible han mejorado
considerablemente. Las agencias de viajes siguen desempefiando
un papel crucial en la promocién de un turismo mas sostenible,
aunque enfrentan desafios como la necesidad de informacion
adicional y herramientas para consolidar esta tendencia en un
mercado post-pandemia.

A pesar de los avances mencionados, el estudio enfrenta
varias limitaciones. La muestra utilizada en este estudio se
limita a agentes de viajes de regiones especificas, lo que podria
no reflejar de manera adecuada las percepciones y practicas de
todo el territorio espafiol. Se detecta un sesgo en los resultados
debido a la alta concentracidon de respuestas procedentes de la
Comunidad de Madrid y Catalufia, por lo que no se puede afirmar
que la distribucién de la muestra sea representativa de la
distribucion real de las agencias de viajes en Espafia. Ademas,
la encuesta se basa en la autoevaluacion de los agentes de viajes,
lo que puede introducir sesgos subjetivos. La rapida evolucion
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del mercado turistico post-pandemia también puede afectar la
relevancia de los resultados a medida que las dindmicas del
sector contintan cambiando.

Para futuras investigaciones, se sugiere ampliar el alcance
geografico y demogréafico de la muestra para obtener una vision
mas global y emplear métodos cualitativos para una comprension
mas profunda de las motivaciones y desafios enfrentados por los
agentes de viajes. También seria beneficioso investigar
directamente la perspectiva de los consumidores para obtener
una vision mas completa de sus expectativas y comportamientos
en torno al turismo sostenible.
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