Datos y tendencias para JEi
viajar seguro en 2024

Junio 2024



Informe seguro de viaje | 2024

Elimpacto del COVID-19 en los viajes y el turismo

Las oportunidades y amenazas a las que se enfrenta el sector
Previsiones de evolucidn del mercado

¢:Como es el nuevo viajero?

Tendencias de las nuevas generaciones

Situacidon general
Analisis seguro de viaje (2022-2023)

Espaiia, Europa o Mundo

Pais de destino

Duracién del viaje

Epoca del afio en la que se contratan mas pdlizas
Antelacién con la que se contrata la pdliza
Numero de asegurados en péliza

Tipologia de siniestros

Analisis seguro de viaje (enero-abril 2024)
Gestion de la asistencia médica

Coste de la asistencia segiin paises

Paises mas dificiles de gestionar

Coste avion medicalizado

Casos mas costosos de diferentes situaciones y paises
Casos de éxito



Informe seguro de viaje | 2024

El sector turisticoy de seguros de viaje no es el mismo que hace 5 afios. En este poco tiempo, las
costumbres de los viajeros, los retos del sector, el contexto econdémicoy mundial e incluso la per-
cepcién de los riesgos han cambiado. Naturalmente, eso afecta a todos los aspectos del sector,
desde el hotelero a las agencias de viaje, pasando también por los seguros de viaje.

IATly ARAG han aunado fuerzas para realizar un informe en el que se pueda analizar profunda-
mente estos cambios y tendencias. Pero antes, presentaremos ambas compafiias y aclararemos
de qué hablamos cuando hablamos de un seguro de viaje.

Sobre ARAG

ARAG es una empresa de origen aleman con cerca de 90 afios de experiencia en el mercado,
lider del sector de los seguros de Asistencia en Viaje y Defensa Juridica en Espafia. Ademas, cuen-
ta con seguros de viajes para personasy de asistencia para vehiculos. Esta reconocida como una
compafifa aseguradora de calidad nacional e internacionalmente, con diversos premios del sec-
tor asegurador que asi lo demuestran.

El principio fundacional de ARAG es que todo ciudadano pueda hacer valer sus derechos inde-
pendientemente de su poder adquisitivo. Esta mision prevalece hoy en dia, resumida en el con-
cepto Access to Justice y englobado dentro de los objetivos de la compafiia a largo plazo como la
sostenibilidad y el compromiso de la empresa con la sociedad.

El Grupo ARAG tiene presencia en 19 paisesy tiene su sede central en Disseldorf, Alemania. Hoy
cuenta con unos 4.600 empleados a nivel mundialy en 2023 facturé un total de 2.370 millones
de €. Estd presente en toda Espafia con sedes en Barcelonay Madrid. En 2023 factur6 182 millo-
nes de euros, y ofrecid cobertura a 24.000.000 riesgos de Asistencia en Viaje, que aumentd su
facturacion en un 40,53% con respecto al afio pasado.



ARAG SE, Sucursal en Espafa

mp 700 ﬂé} 182

personas en plantilla millones de €

24.000.000
E-

riesgos en Asistencia en Viaje

Diisseldo

Barcelona




Informe seguro de viaje | 2024

Sobre |IATI

IATI es la empresa lider en Espafia de venta de seguros de viaje online. La familia Calzado inici6
su actividad aseguradora en 1.885, cuando los viajes se realizaban sélo por barco, y tras una im-
portante transformacion digital, la apuesta por la excelencia en el servicio, el equipo humanoy
el trato cercano con los clientes cuando mas lo necesitan han hecho que casi 140 afios después
se conviertan en referentes en el sector y mas de 2.500.000 usuarios estén satisfechos.

IATI Seguros esta comprometida con el turismo sostenible y responsable, que se manifiesta a
través de diferentes acciones con un impacto duraderoy que sin duda es una parte fundamental
de laidentidad de la correduria catalana.

Ademads, IATI es una empresa socialmente responsable que colabora, a través de la donacién
de un porcentaje de cada una de sus polizas, con la Fundacié Nen Deu, una entidad social que
ofrece educacién y atencion especializada a personas con discapacidad intelectual.

IATI siempre quiere ir por delante y quiere transmitir sus valores de empresa. Por esa razén, y
entre otros proyectos, cred |ATI Team, es decir, la apuesta por el deporte minoritario, femenino
y paralimpico a través de patrocinios de deportistas o equipos.

La empresa esta continuamente trabajando

en multitud de proyectos relacionados con
el turismo, acercando asi el mundo a los via- IATI y ARAG colaboran

jeros conscientes de una forma mas cémoda. desde hace mas de 15 aiios,
En IATI se busca comprender las tendencias, buscando proteger alos

asi como sus condicionantes, y compartir - L
abiertamente este conocimiento con la fina- clientes en sus viajes.
lidad de aportar a una sociedad bien infor-

mada a través de estudios e informes como

el que nos ocupa.

¢Qué es un seguro de viaje?

Las ventajas de un seguro de viaje son conocidas por los profesionales del sector de los viajes y el
turismo. En primer lugar, cubren la asistencia médica en el pais de destino y los gastos médi-
cos. Ademas, incluyen coberturas extra como pueden ser los gastos de repatriacion en caso de
enfermedad o fallecimiento, el regreso anticipado en caso de fallecimiento o muerte de un fa-
miliar, gastos de anulacion de viaje o indemnizacion por robo y dafios materiales del equipaje.
Todo con lavoluntad de que el viajero solamente se tenga que preocupar de disfrutar de su viaje.

Existen de todo tipo: seguros anuales, renovables o por dias; que cubren deportes de aventura
o actividades al aire libre; para viajes de negocio o turismo; para viajes en grupo o en familia; na-
cionales e internacionales; etc. En algunas ocasiones suelen ser obligatorios para entrar en los
paises de destino, pero la gran mayoria de veces son seguros opcionales para los viajeros.



Nuestro principal objetivo es
estar cerca de nuestros clientes y
ofrecerles un trato personal.

1885
() inicia su actividad aseguradora

@ + 151.000

seguidores en redes sociales

() +2.500.000

=2 clientes satisfechos
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Elimpacto del COVID-19 en los viajes y el turismo

Si hablamos de qué es lo que estd afectado mas a los viajes en los Gltimos afios es, sin duda,
el COVID-19. El turismo antes, durante y después de la pandemia es completamente diferente,
como podremos ver a continuacion.

El turismo en el mundo antes de la pandemia

Segun la Organizacién Mundial del Turismo, en 2019 hubo 1,5 mil millones de turistas inter-
nacionales, siendo el 102 afio consecutivo de crecimiento sostenible. Esto convertia el turismo
en el tercer sector mas importante en exportacion con 1,7 billones de délares americanos. Para
muchos paises en desarrollo, el turismo comprendia el 50% del total de exportacién.

Ademas, el turismo es un sector clave para muchas economias avanzadas y emergentes y crea
millones de empleos, con una alta proporcion de mujeres (54% del total) y de jévenes.

Impacto del COVID-19 en el turismo internacional
Elimpacto del COVID-19 en las llegadas de turistas internacionales se puede ver claramente en
la siguiente infografia.

;,2&\\ LLEGADAS DE TURISTAS 2019: 1.500 Millones (+4)

INTERNACIONALES 2020 | 2020:381 Millones (-74)

) i ORIENTE ASIAY
AMERICAS AFRICA EUROPA MEDIO EL PACIFICO
2019: 219MN (+1%) 70 MN (+2%) 746MN (+4%) 65MN (+8%) 360MN (+4%)

2020  69MN(-69%) 18MN(-75%) 221MN(-70%) 16MN(-75%) 57MN(-84%)

Fuente: Organizacién Mundial del Turismo
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En ellavemos como durante el 2020 los viajes disminuyeron un 74% a nivel mundial, algo que no
habia sucedido nidurante la epidemia del SARS del 2003 nidurante la crisis econdmica mundial
del 2009:

LLEGADAS DE TURISTAS INTERNACIONALES

CRISIS ECONOMICA
MUNDIAL ‘09
EPIDEMIA | ~37M.
SARS'03 -4% 1461M.
-2M.
-0,4% 1203M.
956 M.
PANDEMIA
810M. COVID-19 20
673M. +1.100M.
530M. -74%
438M.
NIVELES ) 1
DE 1990 h .
381 M.
—@ @ @ @ @ @ @ @
1990 1995 2000 2005 2010 2015 2019 2020

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo

Por supuesto, el impacto no fue el mismo en todas las economias mundiales. Segun la Oxford
Economics Reseach y el Consejo Mundial de Viajes y Turismos de las Naciones Unidas, el turis-
mo desempeiia un importante papel en la economia de paises de Asiay el Pacificoy las Amé-
ricas como Maldivas, Aruba, las Bahamas o Camboya. Es comprensible que en esos lugares el
impacto econémico de la pandemia fue mucho mas importante.

Con respecto a Espafia, en el informe “El turismo en Espafia ante el covid-19: El efecto frontera en
elturismo internacional e interregional” de Aleix Calveray Maria Santana, los autores sefialan que
en Espafia el confinamiento obligatorio conllevé el cierre obligatorio de todos los establecimientos
turisticos, prohibiendo también los viajes por turismo, los nacionales y los internacionales.
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EVOLUCION DE LOS VIAJEROS (1990-2021)
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Fuente: Los efectos de la COVID-19 en el sector turistico de las Comunidades Auténomas espafiolas

"Asi, en esos primeros meses la actividad turistica en Espafia quedo practicamente en cero, con
todas las consecuencias econdémicas obvias de ello derivadas (consumo, empleo, PIB, etc.)", ex-
plican los autores Aleix Calveray Maria Santana.

EVOLUCION ANUAL DEL PIB DE ESPANA 2014-2021

2021
%
2015
3 8% 2016 2017 2018 2019 5'5
I % % % %
20W4% 3 3 o 2'3 2'1
1,4
2020
%
Fuente: TFG Impacto econémico del COVID-19 en el Sector Turistico Espafiol -1 0,8 °

A mediados del 2021 hubo una timida recuperacion, que fue mucho mas acusada en Espafia con
respecto al resto del mundo. Esto coincidié con las relajaciones en las normativas para paliar los
efectos de la pandemia.
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Ya en 2023 la recuperacién daba muestras de ser casi completa. En el Barémetro de la OMT del
Turismo Mundial publicado en septiembre del 2023, se mostraba que:

® Afinalesde julio, las llegadas de turistas
internacionales alcanzaron el 84% de los
niveles previos a la pandemia.

@ 700 millones de turistas viajaron interna-
cionalmente entre eneroy julio de 2023, un
43% mas que en los mismos meses de 2022.

® Juliofueel mesde mayoractividad, con 145
millones de viajeros internacionales regis-
trados, alrededor del 20% del total de siete
meses.

Todas las regiones del mundo disfrutaron de fuertes tasas de recuperacién del turismo durante
los primeros siete meses de 2023, impulsadas por la demanda de viajes internacionales de va-
rios grandes mercados emisores:

Europa alcanzé el 91% de los niveles En Asiay el Pacifico, la recuperacion se ace-
previos a la pandemia, respaldada por una leré hasta alcanzar el 61% de los niveles de
sélida demanda intrarregionaly los viajes llegadas previos a la pandemia tras la apertu-
desde Estados Unidos. ra de muchos destinos y mercados de origen

afinales de 2022y principios de este afio.

EUROPA

91%

Oriente Medio registré los mejores
Africarecuperé el 92% de los visitantes anteriores resultados en enero-julio de 2023,
a la crisis en este perfodo de siete mesesy América  con llegadas un 20% por encima

el 87%, segln los datos disponibles. de los niveles prepandémicos.

n
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Las oportunidades y amenazas a las que se enfrenta el sector

Como hemos visto, el 2023 marcé la verdadera recuperacion del sector turistico a nivel mun-
dial. En aquel momento, Francisco Coll Morales, Global Tourism Forum (GTF) y World Tourism
Forum Institute (WTFI), ya hablaban en Hosteltur de algunos de los futuros desafios a los que
se enfrentaria el sector, como la sobrecarga turistica en ciudades como Barcelona y Madrid, la
sostenibilidad en el turismo o los cambios en los patrones de viaje.

Este afio, seglin el Global Travel Report de la WTM, elaborado por Oxford Economics, apunta a
los siguientes riesgos y oportunidades para la evolucion del turismo mundial:

EVOLUCION DEL
TURISMO MUNDIAL

@)

2

)

RO [l

Subida de costes es el mayor factor de riesgo.
Incremento de los costes del negocio.
Problemas de captacion y retencién de talento.
Recuperacion de la conectividad.
Regulaciones y burocracia de los gobiernos.

Necesidad de una gran gestion de destino para que la actividad turistica no
moleste a los residentes y asi los turistas sean bienvenidos.

OPORTUNIDADES:

Las generadas por el crecimiento y mejora de infraestructuras turisticas.
Desarrollo sostenible.
Celebracion de eventos de ocio como Expos y Mundiales de Fuatbol.

Auge de la tendencia bleisure entre los turistas de negocios. Significa hacer un
viaje de negocios y, ademas, complementarlo con una estancia privada, hacer
turismo en el destino o relajarse.

Viajes asequibles, con una 6ptima relacion calidad-precio.

Mejora de la conectividad entre mercados emisores y destinos con nuevas rutas
aéreas.

Avances tecnolégicos para que los destinos atraigan al perfil de visitante que mas
les convenga.

Politicas gubernamentales en apoyo del turismo.

12
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La sostenibilidad, no solamente ambiental, es algo que tienen en cuenta diversos informes,
como el de Open Ideas llamado “Inteligencia Sostenible”. En él se hace hincapié en que “el
turismo debe seguir funcionando como el motor de la economia espafiola, pero a la vez, debe
adaptarse a la nueva situacion, donde ciertos recursos seran cada vez mas escasos. El estrés
hidrico, la masificacion de ciertas zonas o el impacto del turismo sobre nuestro patrimonio his-
toricoy natural son retos y desafios a los que buscamos dar respuesta en este informe”.

Por otro lado, y desde un punto de vista mas encarado a los profesionales del sector, desde KPMG
Tendencias indican estos cinco retos. De nuevo, la sostenibilidad aparece como una de ellas:

QEO'\Z\ 1 ‘ Coémo atraer al C 4‘ Digitalizar la
[r_.gj talento cualificado experiencia del cliente

2 | Lasostenibilidad @ 5 | Deunmodelode
como premisa ﬁﬂg producto a un modelo

estratégica de cliente

3 Diferenciarse
0 morir

Esta claro que el sector turistico estd en un punto de inflexion y que el futuro pasa por entender
los viajes desde otro punto de vista. Uno que tenga mas en cuenta no solo la experiencia del via-
jero, sino también delimpacto que estos tienen en los lugares de destino.




Informe seguro de viaje | 2024

Previsiones de evolucion del mercado

Hemos visto como a mediados del afio pasado el turismo empez6 su recuperacion. El balance
final de la temporada 2023, seglin CaixaBank Research, es que el turismo internacional recupe-
ra los niveles prepandemiay el turismo doméstico resiste en un contexto de elevada inflacion.
Segln datos de la United Nations World Tourism Organization, Espafia es el segundo pais que
ha experimentado una recuperacién mas rapida entre los 10 principales receptores de turismo
internacional, solamente por detras de Turquia. Datos del Ministerio de Industria'y Turismo se-
fialan que en 2023 Espafa alcanzo los 85 millones de turistas internacionales, con EEUU como
mercado que mas crece y Catalufia como principal destino.

Tendencias para el 2024 y mas alla
CaixaBank también muestras las perspectivas del sector turistico espafiol a corto y largo plazo:

@ El corto plazo esta marcado por tres factores clave: la recuperacion completa del

g turismo después de la pandemia, el elevado nivel de estabilidad geopolitica de

Espafia en relacién con el de los destinos competidores, y el aumento de la renta
disponible en Espafiay en los principales paises emisores de turistas.

sus ingresos, los consumidores asignan una proporcion creciente de estos al tu-
rismo. En este sentido, el crecimiento de la clase media en varios paises constituye
una importante fuente de crecimiento para el sector turistico espafiol. Ademas, el
crecimiento de la poblacién sénior y sin hijos en edad escolar, junto con la mayor
flexibilidad de algunos trabajadores para teletrabajar y tomar las vacaciones fuera
de temporada alta, contribuye a la desestacionalizacién del turismo en Espafia.

% El factor principal de las perspectivas a largo plazo es que, a medida que aumentan

El balance final de la temporada 2023,
segin CaixaBank Research, es que el
turismo internacional recupera los niveles
prepandemia y el turismo doméstico resiste
en un contexto de elevada inflacién.

14
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Por ello, la previsién de CaixaBank Research para el PIB turistico en términos reales en 2024 es
que crezca un 2,5% Yy se sitle un 7,1% por encima del nivel de 2019. Ademas, indica cuales seran
las llegadas de turistas por pais de origen a partir de los determinantes macroeconémicos:

LLEGADAS DE TURISTAS POR PAIS DE ORIGEN

4’70/0
3,6%
. 1,5%

® 2023

2024

0,
.2'1 o 129
Reino Unido Francia Alemania Italia EE.UU

Fuente: CaixaBank Research, a partir de datos del INE y estimaciones propias

Por otra parte, Exceltur vislumbra un nuevo avance de la actividad turistica en el afio 2024, aun-
que de menor intensidad que el experimentado en 2023. El reciente informe “Valoracién turis-
ticaempresarial de 2023y perspectivas para 2024" prevé que los resultados empresariales se-
guiran afectados por la inflacién acumuladay los incrementos de costes salariales y financieros.
También advierte de riesgos a la baja vinculados a la geopolitica global.

Exceltur sefiala que la elevada intencidn viajera de familias y empresas es el principal factor
que sustenta las favorables previsiones empresariales para el afio turistico 2024. Por el contra-
rio, el principal factor negativo son las externalidades generadas por el crecimiento descontro-
lado de las viviendas de uso turistico sobre la vitalidad, atractivo y capacidad de acogida de los
destinos.

15



Como es el nuevo viajero

Los cambios que hemos estado analizando hasta ahora desde una perspectiva econémica o es-
tructural también tienen un impacto en las personas que viajan. El viajero no es igual ahora que
hace cinco afios. Intentaremos analizar cémo esy qué busca actualmente el turista del 2024.

La mayoria de las fuentes consultadas coinciden que el turista post-pandemia es un viajero mas
exigente, informado y con mayor conciencia social,ademas de mas cercanoy sostenible. Otro de
los cambios fundamentales es que algo tan disruptivo como la pandemia ha creado una especie
de ensefianza: la flexibilidad en el calendario. Datos de Booking indican que un 73% de espafio-
les prefieren viajar con planes abiertos o flexibles para que puedan cambiar de direccién segin
se sientan al momento.

Segun Deloitte y Booking, hay algunas tendencias que hay que tener en cuenta a la hora de ana-
lizar al nuevo viajero. Son las siguientes:

16



NUEVOS PATRONES

DE CONSUMO:

o Lowxury: los
consumidores desean
experiencias de lujo, pero
por un precio ajustado a
sus bolsillos.

- Elnuevo consumidor
estd conectado
permanentementey que
realiza sus compras desde
diferentes dispositivos.

- Lasredessociales
hacen que cualquier
usuario puede compartir
en tiempo real su
experiencia.

EL VIAJERO
MULTITURISTA.

Se ha consolidado un
nuevo perfil de viajero
que se caracteriza por

ser mas experimentadoy
exigente, que busca tener
una experiencia Unicay
diferencial en cada viaje.

Tendencias |Y
DE VIAJEIR

Las temperaturas extremasy
las olas de calor han llevado
auncreciente nimero de
viajeros espafioles a buscar
destinos con climas mas
frescos en el 2024: un 70%
de los espafioles aseguran
que aprovecharan sus
vacaciones para ir a lugares
con un clima mas suave y un
50% admite que el cambio
climatico esta influyendo en
sus decisiones de viaje.

De caraalafio 2024, el 71%
aspiraa probar la cocina
autéctona.

Mas de la mitad (55%)
buscan un hospedaje
comprometido con la

innovaciony la sostenibilidad.

Informe seguro de viaje | 2024

CONSUMIDOR
EMOCIONAL.

Los expertos afirman que

el 75% de las decisiones de
compra se toman de forma
inconsciente, apelando a las
emociones que genera ese
producto o esa experiencia.

Los viajeros estan optando
por escapadas que se
centran en la automejora
y el bienestar personal. En
el caso de los solteros, el
40% busca vacaciones con
el objetivo de encontrar el
amor, mientras que otro
40% prefiere tomar unas
vacaciones para superar a
su expareja. Por otro lado,
el 55% de los padres, cada
vez mas agobiados, planean
viajar en solitario en el
2024.

17
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La Mesa del Turismo de Espafia & ObservaTUR, en su informe “El turismo que viene" hace hin-
capié en dos puntos que ya hemos podido ver en las lineas anteriores: la sostenibilidad y la
digitalizacion. La sostenibilidad, porque cada vez es mas demandada por los consumidores, y
la digitalizacion, porque ha acabado imponiéndose en las rutinas, ya que ahora el viajero es mas
tecnoldgico en todas las etapas del viaje.

Tendencias de las nuevas generaciones

La Generacion Z (o centennials) son aquellas personas nacidas entre el 1995 y a principios de los
2000. Ahora es cuando empiezan a ser independientes econémicamente y, por lo tanto, marcan
las tendencias de los viajeros del futuro.

¢Cémo es la generacion Z?
Pese a que reducir a toda una generacién a unos cuantos adjetivos es algo osado, en general hay
algunas caracteristicas generales con las que se esta mas o menos de acuerdo. Entre ellas estan:

Entienden mejor la
Son los primeros nativos diversidad que otras
digitales (no conocen un generaciones.
mundo sin Internet).
-

: INRRET

Enfocados en (000000
comunicar. alglalal
L {

Ny P

4‘]_ ( “

\\~ ( N\ & Sez(ualii.dad
\} A mas abierta.
J“ s 7

Estan interesados en
causas ambientales
o sociales. )
a Preocupados por
la salud mental.

@]

Consumo de
plataformasy
redes sociales.
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¢Como son los viajeros Z?
KPMG Tendencias analiz6 en febrero de este afio como son las nuevas generaciones de nuevos

turistas en una infografia visual que se puede consultar aqui. En general, sefialan que buscan
experiencias Unicas, priorizan cuestiones sociales y medioambientales en sus viajes, persiguen
momentos en compafiia de otros y estan constantemente conectados con sus moviles.

GUIA PARA DESENCRIPTARA LAS
NUEVAS GENERACIONES DE VIAJEROS

Ha llegado .
el Mementl Estas nuevas generaciones no solo
- se diferencian por variables como...
el foco
1 8 + éo o oé
- situacion
edad género : i
socioeconomica
Se desprenden de ... 8in0 que van un paso mas alla
cualquier etiqueta y
amplian sus horizontes...
@ priorizan
) busqueda cuestiones
de experiencias sociales y
unicas medioambientales

Q00

aunque sin renunciar a la
conexion constante con
sus dispositivos maviles

persiguen
momentos en
compaiiia de otros

{Como conjugar esta compleja ecuacion e
impulsar un turismo multigeneracional?

IAB Spain dibuja un perfil de viajero en ocho puntos, que van en sintonia a lo que sefialdbamos

hasta ahora: mas libertad, mas control a través de la digitalizacion y en el que el ocio y la fiesta
no son la prioridad.
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EL PERFIL DEL VIAJERO, SEGUN IAB SPAIN

‘I Existe interés por descubrir la 2 El ocioy la fiesta son la prioridad
cultura Asistir a eventos o festivales (26,7%)
La belleza natural del destino (47,8%), y fiestas y el ocio (21,7%) ocupan el
la cultura (39,6%) y la gastronomia puesto 62y 72 en cuanto a actividades
(37,5%) aparecen como los factores preferentes durante los viajes, muy por
mas revelantes del destino a la hora de detras de recorresr la ciudad (19), relax
elegir, después del precio. (29) o descubrir la cultura (39).

3 Queremos tener el control de la 4 Elocioy la fiestano son la
experiencia, sentirnos libres prioridad
71% indicd que suele elegir el coche 87,7% considera el verano como una
propio a la hora de viajar por Espafia en oportunidad para viajar masy 81,2%
veranoy 44,6% indic6 que suele buscar seirfa a teletrabajar sila opcién fuera
un piso a la hora de viajar en verano. hacerlo desde una zona rural poco

poblada en Espafia.

5 Los canales digitales para 6 Las agencias no desapareceran
inspirarse, pero el entorno si se actualizan y pivotan en su

cercano para decidir asesoramiento
“recomendaciones de amigos/ Solo el 11,7% indic6 que las agencias
familiares” (51%) e “Intragram” (49,3%) de viajes no tienen ninguna utilidad.
son las opciones mas elegidas a la hora De estos, el 35,9% afirmo que estan
de inspirarse para elegir un destino. “anticuadas”y otro 35,9% puntualizd
Sin embargo a la hora de elegir el viaje que “no merece la pena la gestion”

finalmente amigos/familiares es la
referencia de mayor confianza (46%)
con mucha diferencia respecto al
segundo (12,3%).

7 La sosteniblidad no es un factor 8 Espaiia esta llena de
decisivo para la mayoria posiblidades y los Z queremos
Solo el 7,6% indicé que la sostenibilidad descubrirlas a través de las
es un factor relevante a la hora de elegir el experiencias que nos ofrezcan
destino. Las 52 provincias de Espafia fueron

selecionadas como destinos que seran
visitados en Espafia este verano.

Fuente: IAB Spain. (2023). Informe: ;Cémo viaja la generacion Z por Espafia?. https://iabspain.es/
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TENDENCIAS DE LOS VIAJES
DE LA GENERACION Z
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dias al afo

65%

viajar buen gasto

81%

presupuesto influye

90%

rrss son influyentes

56%

alojamiento ecolégico

60%

transporte ecologico

47%

calidad-precio

45%

vuelos baratos

42%

seguridad
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Por otro lado, TravelPerk indica mas de 30 estadisticas y ten-
dencias de los viajes de la generacion Z. Algunas de las mas
interesantes son las siguientes:

La generacion Z viaja una media de 29 dias al afio (Ho-
telmize).

El 65% de los miembros de la generacion Z clasifica-
ron «viajar y ver el mundo» como la mejor forma de
gastarse el dinero (Telus International).

EL 81% de los miembros de la generacion Z mencionan
que el presupuesto es un factor que tienen en cuenta
a la hora de reservar, en comparacién con solo el 57 %
de los «<baby boomers» (Condor Ferries).

El90% de los miembros de la generacién Z afirma que
sus decisiones sobre viajes internacionales se ven in-
fluidas por las redes sociales (Condor Ferries).

Los miembros de la generacion Z son particularmente
exigentes en lo que respecta a recibir un servicio per-
sonalizado y la necesidad de sentir que las empresas
a las que compran les «entienden» (European Travel
Commission).

Entre los miembros de la generacion Z, las principales
razones para elegir un destino al que viajar son la rela-
cion calidad-precio (47%), la disponibilidad de vuelos
baratos (45%) y la seguridad (42%) (Travel Agent Cen-
tral).

Aunque la generacién Z tiene bastante en cuenta el
presupuesto, los alojamientos que suele preferir son
distintos. La generacion Z se decanta por los hoteles
de lujo (4-5 estrellas) en comparacion con el coste
relativamente barato de los vuelos (European Travel
Commission)

Lageneraciéon Z se preocupa mas por la sostenibilidad
que las generaciones anteriores en lo tocante a los via-
jes. El 56% de sus miembros afirmaban que querrian
alojarse en alojamientos ecoldgicos o respetuosos con
el medioambiente, y el 60% busca medios de trans-
porte mas ecolégicos al llegar (Telus International).
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Como viajan otras generaciones
Ahora que tenemos claro cémo son los viajeros de la generacion Z, echemos un vistazo a cémo
viajan las demas generaciones a través del informe Changing Traveller Report 2023 de SiteMinder.

Baby Boomers (59 a 77 afios)

Los boomers espafioles son los que mas viajan al extranjero en comparacion al resto de
paises: alrededor del 55% de ellos planeaba un viaje internacional este afo.

- El34% de los Baby Boomers prefiere grandes cadenas y
resorts como alojamiento, aunque solo el 16% tiene planes
de pasar la mayor parte del tiempo en ellos A

- Prefieren destinar fondos adicionales para asegurar un tras-
lado al aeropuerto (21%).

- Loscrucerosy tours guiados son opciones populares entre O
ellos y un 13% de los viajeros se plantea realizar un retiro “
de yoga o meditacion.

- Un 78% de los Baby Boomers considera «probable» o «muy
probable» escribir una reseiia después de su estancia. p—

Generacion X (43-58 afios)

- Valoran laflexibilidad, por lo que muestran preferencia por el
check-in anticipado o el check-out tardio (21%).
Suelen optar por viajes mas cortos (fines de semana o puen-
tes) al tener responsabilidades familiares y laborales.

- Losviajes de aventura son populares en esta generacién, al
igual que las casas rurales.

- Realizan sus reservas con gran antelacion para conseguir el
mejor precio.
Los que realizan viajes por motivos de trabajo, aprovechan
para afiadirles un poco de ocio, el llamado “bleisure”.

Millennials (27-42 afios)

El 69% tiene intenciones de viajar al extranjero el préximo afo.
- Son mas propensos a viajar de manera independiente, sin
agencias de viajes o guias turisticos, pues recurren a Internet
y lo gestionan todo ellos mismos.
- Un92% se siente comodo desembolsando en extras mas
alla del costo de su habitacion.
Ademas, son los mas dispuestos a pagar por el desayuno
(45%).
El 77% emprenden viajes para disfrutar de experiencias de
gastroturismo.
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Situacion general

Antes de entrar de lleno en el analisis de los seguros de viaje du-
rante 2022y 2023, haremos un repaso a la situacién general de los
viajes en el mundo.

Paises con mas visitantes
En 2019, antes de la pandemia de COVID-19, y segun la Organiza-
cién Mundial del Turismo, los paises mas visitados del mundo eran
Francia, Espaina, Estados Unidos, China, Italia, Turquia, México,
Tailandia, Reino Unido y Alemania.

En 2022, el ranking no cambié demasiado, como se puede ver en
la siguiente tabla:

Puesto
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Francia

Espafa
Estados Unidos
Turquia

Italia

México

Reino Unido
Alemania
Grecia

Austria
Emiratos Arabes Unidos
Portugal
Arabia Saudi
Paises Bajos
Polonia

Croacia

Viajeros anuales

(millones)

79,4 millones
71,7 millones

50,9 millones
50,5 millones
49,9 millones
38,3 millones
30,7 millones
28,5 millones
27,8 millones
26,2 millones
22,7 millones

22,3 millones
16,6 millones

16,0 millones

15,3 millones
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El ltimo nimero del Barémetro OMT del Turismo Mundial del 2023 indica, como principales
conclusiones:

o Oriente Medio estuvo a la cabeza de larecuperacion en términos relativos, como la Unica re-
gion que superd los niveles registrados antes de la pandemia, ya que las llegadas superaron
un 22% los niveles alcanzados en 2019.

o Europa, la region mas visitada del mundo, alcanzé el 94% de los niveles logrados en 2019,
apoyada por lademanda intrarregional y por los viajes provenientes de los Estados Unidos.

« Africarecuperé el 96% de los visitantes anteriores a la pandemia, y las Américas el 90%.

o Asiay el Pacifico alcanzaron el 65% de los niveles registrados antes de la pandemia, tras la
reapertura de varios mercados y destinos. Sin embargo, los resultados son variados, dado
que Asia Meridional ya ha recuperado el 87% de los niveles alcanzados en 2019 y Asia No-
roriental cerca del 55%.

Por su parte, Espafia recibi¢ 85,1 millones de turistas internacionales en 2023, lo que supuso
un aumento del 18,7% con respecto al afio anterior y un récord en la serie histérica, segln datos
publicados por el Instituto Nacional de Estadistica (INE).

¢A ddonde viajaron los espafioles?

Segun el INE, en 2022, hubo 171 millones de viajes, de los cuales 16 millones fueron al extran-
jeroy 155 millones dentro del pais. Al afio siguiente, los viajes crecieron hasta los 186 millones.
De estos, mas de 166 millones fueron internos, a otro punto del pais. El resto, unos 19 millones,
fueron al extranjero.

Extranjero
19.290.525

Espafia Total

Extranjero
16.135.111

166.501.588 185.895.163

Espana Total

2023 155.131.244 171.388.138

2022
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Los ultimos datos del INE sobre el pais de destino son del primer semestre del 2022, que mostra-

ba que los paises mas visitados con diferencia fueron los vecinos Francia y Portugal.

VIAJES DE RESIDENTES EN ESPANA AL EXTRANJERO (2022)

En %

sobre el total
Francia
Portugal
Italia

Reino Unido
Alemania
Marruecos
Andorra
EEUU.
Paises Bajos

Bélgica

8,70/0
5’O°/o
4,60/0
4,4
3 , 8°/o
2’4°/o

1’9"/0
1,8%

Grafico: NIUS - FUENTE: INE

28’3"/0

Segun el buscador Skyscanner, las tres ciudades con mas reservas por los espafioles durante el
2023 fueron Roma, Londres y Paris, en ese orden. Un informe de Booking con las busquedas de
destinos para el verano 2023 coinciden en ese top 3, seguidas de Viena, Marrakech y Praga.
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Analisis seguro de viaje (2022-2023)

Espana, Europa o Mundo

Los seguros que ofrecen ARAGy IATI se caracterizan por tener tres dmbitos de cobertura diferen-
ciados, con primas distintas. Se delimitan entre viajes por Espafia, en Europa y paises riberefios
del Mediterraneo y el resto del Mundo. Mas de la mitad de las personas que viajan y contratan
seguro con IATI suelen hacerlo cuando viajan fuera de Europa, algo logico ya que no hay ningiin
tipo de convenio de cobertura médica fuera de las fronteras europeas. Pese a ello, méas del 35%
de las personas que viajaron por el continente europeo durante 2022 y 2023 contrataron un
seguro de viaje para ampliar las coberturas que no cubre la Tarjeta Sanitaria Europea.

VIAJEROS POR AMBITO

60,83% 59,56%
Mundo

2022

2023

100,00%
Total general

100,00%
Total general

36,68%
Europa 2,49% Europa 1,81%

Espana Espana

Mas del 35% de las personas que
viajaron por el continente europeo
durante 2022 y 2023 contrataron un
seguro de viaje.
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Pais de destino

Con respecto a los paises a los que mas se viaja asegurado, destaca por mucho Estados Unidos.
No es extrafio, pues lo cara que es la sanidad en el pais americano es de sobras conocida: una
asistencia sanitaria puede llegar a costar mas de 70.000 €y una visita a urgencias con un TACy
una analitica mas de 4.000 €. El resto del top ten lo componen los siguientes paises:

PAISES A LOS QUE MAS SE VIAJA ASEGURADO

11%

EE.UU. Marruecos UK e IRL del Norte Tailandia Espafia México Cuba Turquia Italia Indonesia

B 2022 2023

COSTE SANIDAD
ESTADOS UNIDOS

70.000 < =K 4.000 <€

Coste asistencia sanitaria visita a urgencias con TACy analitica
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Duracion del viaje

Alrededor de un 32% de los seguros contratados en IATI durante 2022 y 2023 fueron para cu-
brir viajes con una duracién de entre 6 a10 dias. El resto de la horquilla se mueve entre los tra-
mos de 1-5 dias y los 21-30.

Aunque los seguros cubren viajes de hasta un afio de duracion, se puede observar que apenas
hay contrataciones a partir de los 31 dias de duracién.

DURACION VIAJE (2023)

(o)
32% 15%

6-10 dias
22%

11-15 dias




Epoca del afio en la que se contratan mas pélizas
A continuacién, veremos las diferencias que hay entre las fechas de contratacion de los seguros
de viajey las fechas de inicios de estos.

Los meses durante los que mas poélizas se contratan son julio y agosto. Por el contrario, el mes
con menor contratacion es enero (en 2022) y diciembre (en 2023).

CONTRATACIONES

2022 2023

4% 6%

Enero

5% 6%

Febrero

11% ? 11%
Julio

11% A) 11%

Agosto

Si analizamos el inicio de los viajes asegurados, vemos que, aunque los meses estivales siguen
reuniendo los mayores porcentajes, enero y febrero son los meses con menos desplazamien-
tos tanto en 2022 como en 2023.
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Por ultimo, siobservamos con cuantos dias de antelacién al viaje se contratan las pélizas, vemos
que la mayoria oscila la semanay el mes. Ademds, mas de un 48% de personas en 2023 contra-
taron su péliza con maximo una semana de antelacion.

DIAS DE ANTELACION AL VIAJE

3%

6 %

15 %

@ 48%

2023

28 %

1semana @ 1mes @ 3 meses
@ 6meses @ 1afio

48% de personas en 2023
contrataron su poéliza con
maximo una semana de
antelacion.
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Numero de asegurados en pdliza

Cada unade las polizas de viaje pueden tener mas de un asegurado en ellas. Pese a ello, y como
vemos en la siguiente tabla, mas de un 46% son pélizas con un solo viajero y mas de un 37%
con solamente dos. El resto de las opciones no superan el 8%.

POLIZAS
o] oo 000
i i quiopion
1Asegurado 2 Asegurados 3 Asegurados

2022 2022 2022
46,30% 37.52% 7,43%
00 oo

0000 d o A™d o
lonlonion il nioplanimp
4 Asegurados 5 Asegurados +5 Asegurados
2022 2022 2022

6,03% 1,40% 1,32%
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Tipos de siniestros

Alrededor de los siniestros atendidos de las pélizas de IATI corresponden a un servicio de asis-
tencia médica o sanitaria. Entre un 7% (2022) y un 5% (2023) de las personas utilizaron la ga-
rantia de gastos de anulacion de viaje, en la que se cubre el coste del viaje no realizado por un
motivo de fuerza mayor. Esta es una garantia opcional, que no se incluye en todas las poélizas
contratadas. Los principales siniestros son:

TIPOS DE SINIESTROS 2023

g
@

[+

55,03%

Asistencia médicay
saniataria

12,28%
Demora del viaje en la salida
del medio de transporte

7,87°/o
Demora de +12horas en
entrega equipaje

7,21%
Roboy dafios materiales al
equipaje.

5,42%

Gastos de anulacion de viaje.

4,58%

Repatriacidon o transporte sani-
tario de heridos o enfermos.

1,06%
Perdida de enlaces por retraso del
medio de transporte.

1,00%
Busqueda, localizacion y envio
de equipajes extraviados.

Entre un 7% (2022) y un 5% (2023) de las
personas utilizaron la garantia de gastos

de anulacién de viaje, en la que se cubre el
coste del viaje no realizado por un motivo
de fuerza mayor.
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Analisis seguro de viaje enero-abril 2024

Pese que en la elaboraciéon de este informe atin no ha fi-
naliza el afio, no queriamos dejar de anotar como se han
comportado los clientes y asegurados a principios del
2024. Por este motivo, hemos recopilado la informacién
de los meses de enero hasta abril.

Durante esos meses de 2024, se han asegurado un 25%
mas de viajeros que en el mismo periodo de 2023.

La mayoria de los datos son similares o siguen la tenden-
cia que ya hemos podido observar. Por ejemplo, en la dis-
tribucién entre Espafia, Europa o Mundo, los pesos siguen
siendo similares. Hay un ligero aumento del porcentaje de
viajeros por Espafia (2,31%), que se puede explicar por los
viajes mas cercanos que se dan durante la Semana Santa.

Sobre el pais de destino, el top ten se mantiene basica-
mente igual, con Estados Unidos, Marruecos y Reino
Unido como paises mas visitados. Lo mas destacable
es que Cuba sale de la listay entra Japén en quinto lugar
con un 3,17%.

Tanto la duracion como el nimero de asegurados sigue
siendo muy similar. La horquilla alta de la duracion de los
viajes sigue estando entre los viajes de entre 1-5 y 16-20
dias de duracion.

Si comparamos los tres primeros meses del 2023 y del
2024, podemos ver que el crecimiento en el aumento de
contratacion de poélizas es de un 38% entre los clientes de
59 a 77 afios. Los que mas gastaron este afio han sido los
millenials, con un 64,84€ de prima media.

Por ultimo, durante los primeros meses del afio, continua
la tendencia de aumento de las asistencias médicas sobre
el total de los siniestros.

TIPOS DE
SINIESTROS

&) 58,18%
0=~ Asistenciamédica
y sanitaria.

11,38%
Demora del viaje en
la salida del medio
de transporte.

B3

7,70%
Robo y dafios
materiales al equipaje.

6,59%
Demora de mas
de12 horasen

la entrega del
equipaje facturado.

B

Q?s@? 4,69%

Repatriacion o
transporte sanitario
de heridos o
enfermos.
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Gestion de la asistencia médica

|ATI cuida mucho lacomunicacion con sus clientes y vela por su bienestary su satisfaccion, como
resultado podemos ver las buenas valoraciones que tiene gracias a la actividad de la clientelay a
la transparencia que ofrecen las redes sociales.

IATI es muy exigente haciendo seguimiento continuo de todas las incidencias/tramites/sinies-
tros desde el inicio hasta que quedan resueltas, de la misma manera colabora con ARAG cuando
detecta algln tipo de fraude.

Numero de expedientes médicos tramitados por mes durante el 2023
Los meses de mayor volumen estan concentrados en el periodo estival: julio, agosto y septiem-
bre. Un 33,24% de los expedientes médicos se concentran durante este periodo.

SINIESTROS MEDICOS Y REEMBOLSOS MEDICOS
TRAMITADOS 2023

® o

Enero Febrero

693 628

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

899 840 942 912
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Distribucion de expedientes médicos por pais
Tailandia, Indonesia 'y E.E.U.U son los paises con mas expedientes médicos de los viajeros con
polizas de IATI.

22 Indonesia
11,80%
12 Tailandia @
15,95% (/)
50 Espafia 42 Australia
39. EEUU 51920/0 71330/0
9,07%

Expedientes por tipo de prestacion
Los tipos de expedientes mas comunes son los de enfermedad, con mas de un 53% de los casos.

Le siguen los de equipajes y demoras y pérdidas. Cabe destacar que las anulaciones de viaje su-
ponen un 6% de todos los expedientes.

&
14,27% @ ; 151860/0
demorasy + equipajes
pérdidas 53'590/0
enfermedad
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Expedientes médicos (Out patient e In patient)

Se consideran Out patient los siguientes tipos de servicios: visita de urgencia, visita de segui-
miento, rehabilitacion, médico, dentista, telemedicina. En In patient se ha incluido hospitaliza-
cion y operacion. De los casos médicos gestionados en un afio, el % de In patient medio es de
3,57%, mientras que el % de Out patient es de 96,43%.

CASOS MEDICOS GESTIONADOS EN UN ANO (media)

@ 3,57% 96,43%
@ In patient (hospitalizacién Out patient (visita de urgencia, visita
y operacion) de seguimiento, rehabilitacién, médi-

co, dentista, telemedicina):

Las peticiones de asistencia médica pueden solicitarse a través del teléfono indicado en la péli-
za, a través de correo electronico o WhatsApp. Debido al perfil de asegurado de IATI, la mayoria
de las solicitudes de asistencia de este cliente se canalizan a través de WhatsApp o correo elec-
tronico.

Para poder cursar la solicitud se deben solicitar una serie de datos al asegurado que son impres-
cindibles para poder coordinar la asistencia:

1. Datos personales y de contacto
2. Fechas del viaje

3. Teléfono de contacto.

4. Ubicacion exacta

5.Sintomas

Una vez se dispone de esta informacion, se procede a coordinar la asistencia médica en destino
a través de la red de colaboradores habituales de ARAG.

T
o

‘—.—\\\.

g b

rararars
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Asistencia médica- Gestion Médica Simple (Out patient)

Habitualmente, las solicitudes de asistencia Out patient, se resuelven en el dia. Una vez finaliza-
da lavisita, se verifica si el asegurado necesita asistencia adicional. En caso afirmativo, se contac-
ta con él para ver cdmo haido la visita y se hacen todas las gestiones necesarias para coordinar
la nueva visita de seguimiento.

Asistencia médica- Gestion Médica Simple (In patient)

Al tratarse de casos y patologias complejas, los casos In patient se prolongan en el tiempo hasta
que se produce el alta hospitalaria del asegurado. Durante la hospitalizacion del asegurado, el
departamento de asistencia médica llevara a cabo todo el seguimiento necesario con el hospital
(si es en Espafia) o con el colaborador (en el caso de Europa 'y Mundo). A su vez, contactan con
el asegurado para ver qué tal se encuentray si necesita alguna ayuda adicional por parte del de-
partamento de asistencia.

El proceso de seguimiento se prolongara hasta que reciba el alta hospitalaria y no precise mas
asistencia o hasta que pueda ser repatriado hasta su domicilio para continuar alli con los cuida-
dos médicos.
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Coste de la asistencia segun paises

Si hablamos de paises con la sanidad mas cara del mundo, Estados Unidos esta en el nimero
uno. El coste hospitalario medio por dia en el pais americano es de 2.660 euros, segiin Europa
Press. Las asistencias sanitarias y los rescates son las prestaciones mas costosas. La patronal
Unespa afiade que Estados Unidos es el destino donde uno de estos percances puede llegar a
salirte mas caro. Alli, una asistencia sanitaria puede llegar a salirte por mas de 70.000 €y un
rescate por casi la misma cifra.

Los cinco paises con la asistencia médica mas cara son:

Coste promedio maximo

Puesto Pais ] . . .
de asistencia sanitaria

1 Estados Unidos 72115 €
2 Turquia 62.486 €
3 Camerun 45.718 €
4 México 28.666 €
5 China 27.851¢€

En Europa existe la Tarjeta Sanitaria Europea, que es gratuita y da asistencia médica en cual-
quiera de los 27 estados miembros de la UE o a Islandia, Liechtenstein, Noruega, Reino Unido o
Suiza. Se ha de tener en cuenta que no sustituye un seguro de viaje, puesto que se tiene derecho
arecibir asistencia sanitaria publica en las mismas condiciones que disfrutan los ciudadanos del
pais, lo que significa que a veces puede haber copago, y no tiene las demds garantias que ofrece
una poliza.

EXPEDIENTES IATI-ARAG CON COSTES MAS ELEVADOS

15,02%

Estados Unidos

10,51%

Indonesia

* Porcentaje sobre el total de casos ARAG-IATI.
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Podemos observar que los costes mas elevados en nuestros casos y expedientes se producen en
varios paises de Asia y Estados Unidos.

o Nepal es un pais que presenta costes elevados debido a los helicdpteros solicitados para
trasladar a los enfermos en los rescates. Son lugares remotos y los helicépteros son las Uni-
cas vias para poder gestionar un rescate, ademas los asegurados no pueden ser atendidos en
los lugares del accidente y siempre necesitan desplazamiento. Los meses con mas volumen
suelen ser abril-mayo y septiembre-octubre.

Coémo ya comentabamos, Estados Unidos es el pais con los costes médicos mas elevados.
Ademas, tiene un gran volumen en entrada de expedientes. La gestion de los casos médicos
se ralentiza al tener un sistema sanitario lentoy complejo. Las facturas médicas no son Uni-
cas, sino por especialidad y prueba, lo que complica mucho la gestion si se compara con el
resto de los paises.

En cambio, los paises con los costes médicos mas econdmicos durante 2023 han sido Rumania,
Bulgariay Eslovenia.

Los costes mas elevados en nuestros casos y
expedientes se producen en varios paises de
Asia y Estados Unidos y los paises con los costes
médicos mas econémicos han sido Rumania,
Bulgaria y Eslovenia.
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Paises mas dificiles de gestionar
En cuanto a los paises en los que se considera mas dificil la gestién de la asistencia médica, des-
de ARAG destacan 3 especialmente:

Filipinas.

Es un destino cada vez mas
de moda, pues la gente busca
los lugares mas remotosy
paradisiacos, pero esto tiene
sus contras. No todas las islas
tienen centros médicos ade-
cuados o no todos aceptan
trabajar con seguros interna-
cionales. En muchos casos se
hace necesaria la evacuacién
a la capital para una correcta
atencién sanitaria.

Maldivas.

Aligual que en Filipinas, este
pais compuesto por varias
islas es un lugar remotoy
virgen. Por ello, en muchos
lugares solo se cuenta con
los servicios médicos mas
basicos. Para los casos mas
complejos es imprescindible
evacuar a los asegurados a la
capital o a otros paises.

Informe seguro de viaje | 2024

Paises africanos como
Namibia o Kenia.

En muchos paises de este
continente la gestién de la
asistencia médica se com-
plica por las infraestructuras
de los centros médicosy las
largas distancias que a veces
hay que recorrer para acceder
a un lugar con el equipamien-
to necesario.
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Coste medio del avion medicalizado
Entendemos como aviéon medicalizado
aquel especificamente disefiado y equipa-
do con todos los suministros médicos ne-
cesarios para garantizar la maxima seguri-
dad y para el uso exclusivo de un paciente
mas el equipo médico abordo.

En las pélizas de ARAG, el avién sanita-
rio esta contemplado en Europa y los
paises riberefios del Mediterraneo. Sin
embargo, puede ocurrir que, fuera de este
ambito y por la gravedad de la patologia,
se requiera una evacuacion urgente. Tam-
bién se puede necesitar un traslado a un
hospital de mayor grado o especializacién
que solo puedan realizarse en aviones sa-
nitarios.

El coste medio de un avion medicalizado
en Europa en los casos gestionados duran-
te el 2023 es de 35.000 euros, aunque es
poco representativo ya que se han gestio-
nado muy pocos casos de esta tipologia.
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Casos mas costosos segln situacidn y pais
A continuacién, veremos algunos de los casos mas costosos y el motivo por el cual lo fueron.

El asegurado tuvo un accidente de trafico en Estados Unidos y fue llevado de urgencia a
un hospital en ambulancia. Estuvo ingresado una semana debido a diversas fracturasy con-
tusiones. En este periodo, se le hicieron varias pruebas. Ademas, su condicion médica no le

permitié viajar hasta pasados 20 dias después del alta.

- Laasegurada nos contacté desde Costa Rica por una patologia simple a primera vista que
habia mejorado tras tomar medicacion. En los siguientes dias, solicitd mas asistencia porque
eldolorvolviay se autorizo la repatriacion médica. Antes de ser gestionada, la asegurada ne-
cesito irde nuevo al hospital y quedd ingresada por un gran empeoramiento de los sintomas.

Después de una semana, pudo ser dada de alta y tomar su vuelo de regreso.

- Elultimo caso fue costoso no solo por los gastos médicos, sino también por la patologia del
aseguradoy por problemas logisticos a la hora de repatriarlo. El asegurado tuvo un acciden-
te de trafico en Vietnam que le provoco varias fracturas en huesos y 6rganos. Por la comple-
jidad de la patologia, y al haber sido ingresado en un hospital publico, se tuvo que gestionar

su traslado a un hospital en Hanoi donde ingresé en la UCl y le operaron.

Casi un mes después del accidente, el médico tratante confirmé que ya podia viajar en con-
diciones especiales. Sin embargo, su repatriacion se demordé unos dias porque al asegurado
le habia caducado el visado y debia regresar a Australia donde residia con otro visado. Se tu-
vieron que hacer las gestiones necesarias para intentar renovarle el visado o confirmar que
pudiera viajar sin él, ya que seguia en el hospital y no podia moverse. Finalmente, poco mas
de un mes después del accidente, fue repatriado.
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Casos de éxito de IATI

Los clientes de IATI suelen dar reconocimiento cuando quedan satisfechos con la asistencia mé-
dica que se les ha prestado y con el seguimiento que se hace desde el seguro. Son muchos los
agradecimientos y las buenas palabras que se reciben por su parte. Todos han pasado por una
situacién inesperada durante su viaje y muestran su gratitud por haber contado con el seguroy

haberse sentido acompafiados.

Algunos ejemplos:

=7

Una asegurada en Espafia

de edad avanzada, sufrié un accidente que le provocé una fracturay lu-
xacion de la cadera. Fue intervenida de urgencia y necesité varias visitas
de seguimiento y rehabilitacion. Después de dos meses y medio la mo-
vilidad fue mejorando y regresé a su domicilio. La hija se mostré muy
agradecida con todo el equipo.

Un asegurado en Filipinas

sufrié un leve accidente que le provoco varias heridas. Fue por su cuenta
a un centro médico, pero no quedd satisfecho con la visita. Ante la no
mejoria de sintomas, su nerviosismo'y su preocupacion, decidié acudir al
centro médico sugerido por el corresponsal del seguro. La asistencia fue
muy satisfactoria y el cliente se sinti6 finalmente seguro y agradecido
por elacompafiamiento.

Una asegurada en Gambia

solicitd asistencia médica por fiebre y malestar estomacal. Se le gestio-
nd una visita de telemedicina, pero al no mejorar fue llevada en taxi a
un centro médico. Quedd ingresada 2 dias gracias a su rapido contacto
y a la actuacién del corresponsal. Después del alta pudo seguir con su
viaje. Estuvo muy contenta con el servicio prestado y con la inmediatez
de este.
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IATI es un mediador especializado en seguros de viaje, pero para ARAG la Asistencia en Viaje
también es muy importante, algo que queda patente con las palabras de Juan Carlos Mufioz,
director comercial de la aseguradora: “la Asistencia en Viaje supone mas de un 40% de nuestra
facturacion”.Mufioz destaca, sobre todo, el hecho de que ARAG dispone de una central operativa
propia que el afio pasado atendié mas de 300.000 llamadas, con un indice de satisfaccion del
96%.

Ello no hubiese sido posible sin partners de confianza como IATI.

IATIy ARAG, una relacién de confianza

“Desde un principio apostamos por el proyecto y existe una confianza total entre ambas enti-
dades. Nuestro objetivo es comun: tener el producto que mejor se adapta a las necesidades del
mercado y prestando el mejor servicio’, indica Juan Carlos Mufioz. Maria Rigau, CEO de ARAG,
explica que “trabajamos juntos desde hace mas de 15 afos y hemos crecido unidos apren-
diendo, adaptandonos a la evolucidn de los mercados y clientes y apostando siempre por la
calidad del servicio que nos exigen".

Sus palabras son confirmadas por Alfonso Calzado, CEO de IATI Seguros: “la relacion con ARAG
es excelente. La consideramos parte importante en el desarrollo de IATI, aportando mucho
y creando desarrollos conjuntos nuevos”. Mufioz pone como ejemplos el desarrollo, la imple-
mentacién y la mejora continua del producto, aportando la experienciay el conocimiento de la
aseguradora. "Ademas, compartimos valoresy principios con IATI, como lainnovacién, la calidad,
la satisfaccién del cliente, asi como la responsabilidad social”.

Los seguros de viaje después de la pandemia

Alfonso Calzado cree que hubo un antes y un después del COVID-19. “La pandemia nos provocé
un problema muy grande, pero a posteriori ha sido un gran empuje a la hora de concienciar
al viajero de la necesidad de viajar con seguro”. Es algo en lo que coincide Raul Pérez, director
de negocio de Asistencia en Viaje de ARAG, que explica que “nos hizo a todos mucho mas cons-
cientes de los riesgos cuando se viaja, sobre todo al extranjero. Esa concienciacién se ha tradu-
cido en un mayor conocimiento de los seguros de viaje, una mayor exigencia y conversién en su
contratacion”.

“La pandemia nos provocé un problema muy
grande, pero a posteriori ha sido un gran
empuje a la hora de concienciar al viajero de la

necesidad de viajar con seguro”
Alfonso Calzado, CEO de IATI
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;Y como es el nuevo viajero? “Mas prudente e informado”, indica Calzado. “Las coberturas mas
valoradas por los clientes siguen siendo las de los gastos médicos a consecuencia de enferme-
dad o accidente, seguidas de las coberturas de equipajes”. Pérez también coincide en que es un
viajero “mas experto, que conoce mejor el destino de su viaje, las posibilidades que ofrece y los
canales para conseguir sus objetivos. También es mas independiente, busca un objetivo del viaje
mas personalizado y estd mas concienciado con el respeto al medio ambiente”.

Una adaptacion continua

Este cambio en las caracteristicas de los viajeros supone, a la fuerza, una adaptacion de IATl y
ARAG para poder seguir dando el servicio que necesitan sus clientes. “Una de nuestras sefias de
identidad es prestar especial atencion a la escucha activa de nuestros clientes y la flexibilidad
para atender sus necesidades”, explica Maria Rigau. “Para nosotros es algo muy interiorizado, es
nuestra forma de trabajar desde hace muchisimos afios”. Algo parecido ocurre en IATI que sigue
“desarrollandose a pasos de vértigo y con la ilusion de seguir liderando los cambios en el sector”,
segln Alfonso Calzado.

Precisamente, y si algo demuestra este informe, es que tanto los viajeros como los seguros han
cambiado mucho en muy poco tiempo y la tendencia es que sigan evolucionando a la par, para
que compafias como ARAG y IATI puedan seguir dando un buen servicio a sus clientes.

“Una de nuestras seiias de identidad es
prestar especial atencién a la escucha
activa de nuestros clientes y la flexibilidad

para atender sus necesidades”,
Maria Rigau, CEO ARAG Espafa
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