INnforme
Global

2021

La version PDF de este informe ha sido disefiada para
ser accesible a todos los usuarios.

Cumple con el nivel AA de la actual norma europea
EN-301549, las Directrices de Accesibilidad para el
Contenido Web (WCAG 2.1) y la norma PDF/UA.

Perfil de Amadeus v
resultados de la empresa aMaDEuUs



GRI 102-7, 102-8 GRI 103-1, 103-2, 103-3 (Solvencia y rendimiento econémico)

I Total de empleados (cifras en FTE)*
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Reservas aéreas de agencias de viajes*
(cifras en millones)

5.570
580
19.442 806
16.779 16.433
1.820
206
2944
I 108
2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021
* Alcance: todas las empresas de plena titularidad de Amadeus. Cifras @ Distribucion & Soluciones @ Hostelerfa y soluciones *Reservas aéreas procesadas por agencias de viajes que utilizan
en Equivalentes a Tiempo Completo (FTE) a 31 de diciembre. FTE es el aérea tecnoldgicas aéreas transversales plataformas de distribuciéon de Amadeus.

numero de empleados convertido a una base de tiempo completo, por
ejemplo un empleado que trabaje a tiempo parcial cubriendo un 80 %
de una jornada a tiempo completo se considerara un 0,8 FTE.

I EBITDA! (cifras en millones €)

2232

628

I 228

* Las cifras se presentan de conformidad al nuevo plan de informacion
financiera por segmentos, implementado en el tercer trimestre de 2021.

I Pasajeros embarcados* (cifras en millones)

1.994

849
691

I Beneficio ajustado?(cifras en millones €)

1.263

2020 2021

2019 2020 2021
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* Pasajeros embarcados reales en vuelos operados por aerolineas que
utilizan al menos los médulos Amadeus Altéa” Reservation e Inventory

o Navitaire New Skies".
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I Inversion en [+D* (cifras en millones €)

1.071

876
787

2019 2020 2021

* Inversion bruta en 1+D.

I Evolucion de la deuda neta* (cifras en millones €)

3.074 3.049
2.758

2019 2020 2021

* Deuda financiera neta seguin nuestros contratos de apertura de lineas
de crédito.

I Estructura accionarial de Amadeus

/ 0,14 %
Acciones de tesoreria
. 0,02%

Miembros del Consejo

— 99,84 %

Capital flotante
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Alo largo de 2021, y a pesar de las distintas olas de la pandemia de la COVID-19 que afectaron a los viajes, se produjo una recuperacion
constante del volumen de viajes, con tendencias positivas muy alentadoras tanto en las reservas aéreas como en el nimero de pasajeros
embarcados en muchas regiones del mundo. Seguimos poniendo el foco en reforzar nuestro negocio y continuar invirtiendo en el futuro. En
el aspecto comercial, logramos avances importantes y firmamos acuerdos histéricos que han reforzado nuestra posicién competitiva.

Reservas aéreas de agencias de viajes

Las reservas aéreas totales de agencias de viajes de Amadeus disminuyeron en un 64,4 % en 2021 con respecto a 2019 (en comparacion
con 2020 aumentaron un 91,9 %). La region con los mejores resultados anuales fue Norteamérica, donde se registro una caida del

44,3 % con respecto a los niveles de 2019 (en el cuarto trimestre, las reservas en esta region solo se situaron un 19,9 % por debajo de los
niveles de 2019). Fue alentador comprobar que Asia-Pacifico, la region con peores resultados en volumen de reservas desde el inicio de la
pandemia, registré en el cuarto trimestre su mejor progreso trimestral hasta la fecha.

Pasajeros embarcados

Los pasajeros embarcados (PE) en 2021 disminuyeron un 57,4 % con respecto a 2019 (en comparacion con 2020 aumentaron un

22,9 %). La region con mejores resultados anuales fue Norteameérica, que registré una caida de solo el 20,1 % con respecto a 2019 en el
volumen de PE. En el cuarto trimestre, varias regiones registraron mejoras sustanciales de rendimiento con respecto al trimestre anterior,
como Europa occidental, Asia-Pacifico, Oriente Medio y Africa.

Ingresos

Los ingresos aumentaron un 22,8 % con respecto a 2020, aunque comparados con 2019 sufrieron un descenso del 52,1 %. Los ingresos
de Air Distribution crecieron un 66,1 % en comparacién con 2020, lo que representa una caida del 63,9 % frente a 2019, debido al
descenso en el volumen de reservas aéreas. Los ingresos de Air IT Solutions aumentaron un 8,5 % con respecto a 2020, si bien suponen
un 41,2 % menos que en 2019. Tal como ha ocurrido con los ingresos por reserva en el area de distribucion, durante 2021 nuestros
ingresos por pasajero embarcado fueron superiores que en 2019, impulsados por la evolucién de varias lineas de ingresos no vinculadas
con los PE. Los ingresos de Hospitality & Other Solutions (que incluye Hospitality y Payments) cayeron en un 33,2 9% con respecto a 2019.

Inversion en 1+D

La inversién bruta en I+D descendié en un 10 9% con respecto a 2020. Histéricamente, hemos dedicado una parte importante de nuestros
ingresos anuales a la inversién en 1+D y en 2021 mantuvimos un compromiso muy firme en ese sentido, si bien es cierto que la COVID-19
nos ha obligado a priorizar nuestros proyectos mas estratégicos y posponer otras iniciativas. Entre los proyectos mas relevantes, destacan
la adopcion de servicios en la nube y tecnologias de nueva generacion, un mayor desarrollo de nuestro sistema central de reservas
combinado y modular para el sector de la hostelerfa, la industrializacién de la Nueva Capacidad de Distribucion (NDC), mejoras en las
herramientas de compra, compra minorista y merchandising e implementaciones de clientes.

EBITDA! y beneficio ajustado’?

EL EBITDA ascendio a 627,6 millones de euros, lo que supone un incremento del 175,5 % con respecto a 2020, pero un descenso del
71,9 % en comparacion con 2019. La evolucion del EBITDA, en relacién con 2019, registré un descenso del 70,1 % en la contribucion de
Air Distribution, una caida del 48,0 % en la contribucién de Air IT Solutions, una disminucion del 41,8 % en la contribucion de Hospitality
& Other Solutions y un descenso del 13,1 % en costes indirectos debido a las medidas de eficiencia de costes. Las pérdidas anuales
ajustadas? se redujeron hasta 44,7 millones de euros desde -302,4 millones de euros en 2020.

Deuda neta

Los principales cambios en nuestra deuda en 2021 consistieron en la emision en febrero de bonos a tipo variable por valor de

500 millones de euros, la amortizacion en agosto de bonos por valor de 500 millones de euros emitidos en noviembre de 2015, y la
reduccién del uso del programa de emision de Papel Comercial Europeo (ECP) multidivisa por un importe neto de 622 millones de euros.

—

Las cifras de 2021 y 2020 se han ajustado para excluir los costes por importe de 28,6 millones de euros (19,8 millones después de
impuestos) asumidos en 2021, y 169,1 millones de euros (120,9 millones después de impuestos) asumidos en 2020 en relacion con la
ejecucion del programa de ahorro de costes anunciado en 2020. Las cifras de 2019 incluyen los costes de adquisicién relacionados con
TravelClick.

N

Excluyendo el efecto después de impuestos de las siguientes partidas: (i) efectos contables derivados de la asignacién del precio de compra
(PPA) y de las pérdidas por deterioro, (i) ganancias (pérdidas) no operativas por operaciones de cambio de moneda v (iii) otros efectos no
operativos y no recurrentes.
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Perspectiva para el
sector de los viajes

Volumen total de viajes

En 2019, antes de la crisis de la COVID-19, la contribucion de los viajes v el turismo
a la economia mundial se estimaba en 8,9 billones de dolares, una cifra que
equivale a mas de un 10 % del PIB mundial y supone 330 millones de puestos

de trabajo (1 de cada 10 en todo el mundo).! Por otro lado, en aguel momento se
esperaba que el trafico aéreo medido en ingresos por pasajero y kilometro (RPK)
creciera a un promedio anual del 4,6 % en los préximos 20 afios.?

Aungue, en el pasado, el sector de las aerolineas se recuperé completamente de

las perturbaciones en la demanda (SARS, recesiones econémicas globales, ataques
terroristas) en 6-18 meses, el impacto de la crisis de la COVID-19 en los viajes

y el turismo no tiene precedentes en intensidad y duracién.® Tanto es asi que la
contribucién estimada de los viajes y el turismo a la economia mundial descendi¢ en
un 49 9% de 2019 a 2020, frente a un descenso del 3,7 % de la economia global.*

El sector de la aviacion se ha visto alin mas afectado y se enfrenta a su peor crisis
desde el comienzo de la aviacion comercial tras la Segunda Guerra Mundial. Varias
aerolineas han desaparecido del mercado, mientras que otras solamente sobreviven
gracias a ayudas publicas. Esto se ha visto reflejado en una caida del 66 %° en los
viajes aereos en 2020.

Pese a todo, nuestro sector siempre ha superado las recesiones a lo largo de su
historia. En 2021 y 2022 se espera que el sector se recupere de forma parcial y
consiga disminuir la brecha en el trafico aéreo respecto a 2019, reduciéndose un

! Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC) (junio de 2020). Global Economic Impact & Trends 2020.
2Boeing (2019). Commercial Market Outlook 2019-2038.

3 Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (octubre de 2021). “COVID-19: Airline Industry Outlook”.

“ Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC) (junio de 2021). Global Economic Impact & Trends 2021.
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-60 9% y -39 % respectivamente.® A largo plazo, la previsién es que el trafico aéreo
recupere las tasas de crecimiento anual del 4 %.°

Evolucion regional

Se espera que la evolucién del sector de los viajes sea muy desigual en las distintas
regiones del mundo. Antes de la pandemia, se esperaba que el crecimiento en el
sector de los viajes fuera particularmente pronunciado en Asia-Pacifico, asi como

en Oriente Medio y Africa, y que la contribucion directa de los viajes y el turismo

al PIB creciera a una tasa de crecimiento compuesto anual del 4-5 %. En el resto
del mundo se esperaban tasas de crecimiento algo mas lentas, pero por encima

del 2,5 % en cualquier regién.” A pesar de los efectos de la crisis de la COVID-19,
esperamos que, en general, estas tendencias se mantengan a largo plazo.

En el dmbito concreto del trafico aéreo, en Asia-Pacifico, Latinoamérica y Africa se
espera un crecimiento a largo plazo mas rapido que en otras regiones. Se prevé que
Oriente Medio crezca en consonancia con la tendencia general del 4 % anual y que
Europa y Norteamérica crezcan a un ritmo mas lento.®

Como resultado de estas diferencias en la evolucion de las regiones, el centro de
gravedad en el mundo de los viajes sequira desplazandose de oeste a este, y Asia-
Pacifico sera el principal catalizador del crecimiento.

Amadeus esta en una situacion ventajosa para aprovechar este crecimiento en
Asia-Pacifico. Contamos con una amplia presencia local y una plantilla de mas de
4.300 personas en la region, lo cual representa el 26 % de todo nuestro equipo
humano. & También tenemos una posicion de mercado muy solida en el area de
negocio Distribution y muchas aerolineas importantes son clientes de nuestra linea
de negocio Airline IT.

® Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (octubre de 2021). “Economic Performance of the
Airline Industry”.

5 Boeing (2021). Commercial Market Outlook 2021-2040 (tasa de crecimiento del 4 % con respecto al trafico
de 2019).

7 Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC) (marzo de 2019). Travel & Tourism Economic Impact 2019 World.
8 Boeing (2021). Commercial Market Outlook 2021-2040.

Cs Para mas informacién, consulte “Trabajadores por region”, pag. 76.
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Tendencias y sucesos importantes
que afectan al sector de los viajes

Algunas tendencias y sucesos importantes que afectan al sector de los viajes son
las crisis sanitarias, los acontecimientos geopoliticos, los niveles de crecimiento
economico, los modelos de trabajo hibrido, las limitaciones de capacidad y los
problemas de sostenibilidad.

Crisis sanitarias

Hasta que el mundo fue azotado por la pandemia de la COVID-19, las crisis
sanitarias del SARS, el MERS y el ébola solo afectaron al volumen de viajes a
escala regional y durante un periodo de tiempo relativamente corto.’ La COVID-19
reviste una gravedad de un calado completamente distinto y se ha propagado
geograficamente por todo el mundo con mucho mayor impacto en los viajes.

Devolver la confianza a los viajeros es ahora la prioridad del sector v de los
gobiernos. Esto exige un esfuerzo coordinado para implementar cambios practicos
en los procedimientos establecidos siguiendo las recomendaciones de las
autoridades de salud publica, a fin de garantizar la salud de los pasajeros. Mas
alla de la evolucién de la pandemia y el ritmo de vacunacion, la recuperacién
economica y la coordinacion internacional de medidas relacionadas con los viajes
son esenciales para recuperar la confianza de los viajeros.

Los gobiemnos, las asociaciones profesionales, los actores del sector de los viajes vy las
empresas tecnoldgicas han lanzado numerosas iniciativas para afrontar el impacto
de la COVID-19 en la demanda de viajes; por ejemplo, “burbujas de viaje”, soluciones
sin contacto para la facturacion o el registro, test rapidos, soluciones mediante cartilla
sanitaria o seguros contra incidencias relacionadas con la COVID-19.

Amadeus desempefia un papel fundamental, con iniciativas como Safe Travel
Ecosystem.S El uso de la palabra “ecosistema” es deliberado. Somos conscientes
de que, para recuperar el apoyo de los viajeros, recobrar su confianza y eliminar
obstaculos a los viajes, sera imprescindible articular una colaboracion sin
precedentes. Ninguna organizacion puede, por si sola, lograr este objetivo. También
creemos en el papel vital que desempefia la tecnologia como elemento posibilitador

9 Global Rescue y Consejo Mundial de Viajes y Turismo (octubre de 2019). Crisis Readiness.

s Para mas informacién, consulte “Safe Travel”, pag. 57.
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para lograr viajes mas seguros. Gracias a las soluciones sin contacto y la biometria,
la tecnologia puede transformar positivamente los viajes.

Creemos que para lograr una recuperacion del sector de los viajes es necesario un
esfuerzo colectivo por parte de todos los grupos de interés. Por ejemplo, estamos
trabajando estrechamente con nuestros clientes del sector aéreo, aeroportuario y de
la hosteleria, asi como con nuevos actores como laboratorios de analisis clinicos y
agregadores de informacion sanitaria digital, para integrar y digitalizar los resultados
de test y autorizaciones para viajar en nuestras soluciones de gestion de pasajeros
y huéspedes.

Geopolitica

Los asuntos geopoliticos vy de seguridad en ciertas partes del mundo estan
afectando de forma significativa a los viajes.

Las tensiones politicas y un creciente nivel de proteccionismo estan afectando
negativamente a los viajes. De hecho, en 2018, antes de la crisis de la COVID-19,

la Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) estimo las diferencias
significativas en el crecimiento de los viajes aéreos durante los proximos 20 afios
en un hipotético caso base (“Politica constante™ 3,5 % crecimiento anual) y en dos
casos extremos (“Globalizacién inversa”: 2,4 % anual; “Liberalizacion maxima”: 5,5 %
anual).’® En cuanto al niimero de pasajeros en 2037, la diferencia seria de casi el
doble entre el mejor y el peor escenario.

Amadeus esta profundamente preocupado por la crisis humanitaria que esta
sufriendo Ucrania. Los equipos de toda la empresa —tanto en People & Culture

y Business Resilience como en el resto de lineas de negocio— se han mantenido

en continuo contacto con los empleados locales para ayudarles de la mejor forma
posible. Mientras tanto, nuestros equipos en la regién han hecho todo lo que esta en
sus manos para garantizar la continuidad del negocio y prestar servicio a nuestros
clientes, a pesar de gue la situacién se agrava cada dia que pasa. Queremos hacer
hincapié, no obstante, en que la maxima prioridad es la seguridad de nuestro equipo
humano y sus familias.

10 Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (24 de octubre de 2018). “IATA Forecast Predicts 8.2
Billion Air Travelers in 2037".
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Al mismo tiempo, las amenazas terroristas estan provocando restricciones en los
viajes, un aumento de la seguridad y el control fronterizo, asi como una carga
administrativa para el viajero. Esto, unido a un menor deseo de viajar, puede tener
un efecto moderador en la demanda. Sin embargo, la historia ha demostrado que
los problemas de sequridad tienden a afectar Unicamente a determinados paises o
regiones y suelen ser de corta duracion. Ademas, la gran diversificacion geografica

de Amadeus ayuda a limitar el impacto de este tipo de aspectos en nuestro negocio.

La tecnologia ha aportado soluciones a cuestiones de seguridad en el pasado y

es probable que siga haciéndolo, lo cual representa mas oportunidades para los
grandes proveedores de soluciones tecnologicas para viajes que tengan el tamafio y
el alcance necesarios, como Amadeus.

Crecimiento economico

Los niveles de crecimiento economico estan estrechamente vinculados con el
crecimiento del sector de los viajes a largo plazo,'* aunque esta correlacién general
varfa sustancialmente a lo largo del tiempo vy de una region geografica a otra.

A corto/medio plazo, dado que la pandemia de la COVID-19 ha tenido un impacto
econdmico dispar sobre los paises y ciudadanos, y teniendo en cuenta que la
recuperacion de la crisis es probable que sea desigual,**** durante este periodo las
relaciones entre el crecimiento del PIB y el sector de los viajes pueden ser diferentes
a lo que se ha venido observando histéricamente. Sin embargo, la demanda de
viajes es resiliente y en cualquier parte del mundo sigue existiendo la necesidad de
viajar para visitar a amigos y familiares, hacer negocios en persona vy disfrutar de
nuevos destinos.

Las soluciones técnicas pueden ayudar a lograr una experiencia de viaje fluida y
contribuir a una recuperacion mas rapida de la demanda de viajes.

Modelos de trabajo hibrido

La pandemia de la COVID-19 v los correspondientes confinamientos han dado lugar
a nuevas modalidades de trabajo. Los modelos de trabajo hibrido, que combinan el

1 Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (8 de febrero de 2019). “Air travel GDP Multiplier Falls
Sharply Back to its 20-Year Median”.

12 Banco Mundial (junio de 2021). Global Economics Prospects.

3 Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (octubre de 2021). “COVID-19: Airline Industry Outlook”.
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teletrabajo con el trabajo presencial en la oficina, constituyen la nueva normalidad
y las opciones de teletrabajo cada vez son mas comunes en muchas empresas.
Actualmente, se observa una mayor proporcion de la jornada laboral fuera de

la oficina y estas dinamicas laborales flexibles han suscitado nuevas tendencias

y practicas, como la combinacion de periodos de trabajo precedidos o seguidos
inmediatamente de vacaciones (“trabajaciones”).

Ante las sefiales de recuperacion, aumentara el tiempo de la jornada laboral que
transcurre en la oficina. Sin embargo, no esperamos que vuelvan los modelos
laborales anteriores a la pandemia. El propdsito de la oficina ha cambiado y ahora
es un lugar para reunirse, colaborar y socializar. Se da prioridad a los espacios para
efectuar las interacciones presenciales que no pueden realizarse cuando se trabaja
desde casa o de forma asincrona.

Como resultado de estas nuevas tendencias, esperamos ver un impulso en los
viajes de negocios. Aquellas personas que teletrabajan, en ocasiones desde lugares
remotos, ahora haran viajes de negocios mas orientados a acudir a la oficina o a
otra ubicacion central para formentar las relaciones personales con sus equipos.

Limitaciones de capacidad

El crecimiento de los viajes esta generando una saturacion en las infraestructuras

de viajes, especialmente en los aeropuertos. En verano de 2019, 204 aeropuertos
fueron declarados instalaciones coordinadas por franjas de Nivel 3, lo que significa
que no disponian de la capacidad de pistas, rampas o puertas de embarque para
gestionar todos los vuelos que las aerolineas desearian operar'* En ese momento, se
esperaba también que pudiera haber otros 100 aeropuertos declarados instalaciones
coordinadas por franjas en los siguientes 10 afios debido a que el desarrollo de
infraestructuras aeroportuarias no seguia el ritmo del crecimiento en el trafico.*

Aungue la pandemia de la COVID-19 ha reducido sustancialmente el nimero

de pasajeros, durante la recuperacion del sector los problemas de limitaciones

de capacidad podrian verse exacerbados por la necesidad de los aeropuertos de
salvaguardar a los pasajeros y cumplir con las nuevas normas sanitarias nacionales
y mundiales. Esto, a su vez, aumenta la posibilidad de que las terminales se
masifiguen y se formen colas y congestion.

14 Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (octubre de 2021). “Worldwide Airport Slots” (ficha).
1> Steve Creedy (2 de junio de 2019). “IATA: Capacity Crunch to Hit Another 100 Airports”, AirlineRatings.
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https://www.iata.org/en/iata-repository/pressroom/fact-sheets/fact-sheet---airport-slots/
https://www.airlineratings.com/news/iata-capacity-crunch-hit-another-100-airports/

Las medidas de distanciamiento social por si solas ya supondran una merma de la
capacidad aeroportuaria, por lo que es de esperar que los aeropuertos que ya operaban
casi al limite de capacidad antes de la crisis de la COVID-19 alcancen su saturacion
maxima con tan solo un 60-75 % de sus picos de trafico previos a la pandemia.®

Dado que la tecnologia puede facilitar un uso mas eficiente de estos escasos recursos,
el sector tendrd que invertir en sistemas tecnoldgicos. Por ejemplo, mientras que en
los sistemas de facturacién tradicionales los pasajeros se dirigen a los mostradores
de facturacion e interaccionan con agentes para obtener una tarjeta de embarque o
depositar su equipaje, con la tecnologia de empresas como Amadeus, los aeropuertos
pueden disponer puestos fijos o maviles de facturacion o de depdsito de equipaje en
diversas ubicaciones dentro o fuera de la terminal, lo que minimizara la congestion.

Sostenibilidad

El sector de los viajes y el turismo se enfrenta a desafios de sostenibilidad como

la masificacion de los destinos, la desigualdad salarial y la variabilidad del clima
provocada por el ser humano. En concreto, en los Ultimos afios se ha prestado mucha
mas atencion a la cuestién climatica. En 2019, el trafico aéreo representaba un

2 % de todas las emisiones de didxido de carbono antropogénicas,’” y movimientos
sociales como “verglienza de volar” (flygskam, de origen sueco) habian atraido una
gran atencién con una intensidad y rapidez sin precedentes. Esperamos que se cree un
marco juridico mas especifico y estricto con relacion a estos y otros temas que podrian
tener una incidencia negativa en el volumen de viajes a corto plazo. El sector necesita
responder con informacion fiable y acciones.

Sin embargo, en lo relativo a la aviacion, el sector esta decidido a crecer de manera
sostenible, comprometiéndose a alcanzar cero emisiones netas de carbono antes
de 2050 y trabajar conjuntamente para lograr los compromisos acordados en

la 26.2 Conferencia de las Partes de la Convencion Marco de las Naciones Unidas
sobre el Cambio Climatico (“COP26").1° Por ello, muchas aerolineas han adoptado un

6 Airport Research Center (ARC) (2020). “Study: Impact Assessment of COVID-19 Measures on Airport
Operations and Capacity”.
*7 Air Transport Action Group (ATAG) (septiembre de 2020). “Facts & Figures”.

8 Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (4 de octubre de 2021). “Net-Zero Carbon Emissions by
2050", nota de prensa n.° 66.

9 Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) (12 de noviembre de 2021). “International Aviation
Climate Ambition Reflects Airlines’ Net-Zero Goal’.
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papel activo a la hora de abordar esta cuestion mediante distintas iniciativas.
Por ejemplo, EasyJet compensa el 100 % de sus emisiones mediante el apoyo

a proyectos que protegen de la deforestacion, plantan arboles o impulsan la
adopcion de energias renovables.?® Asimismo, Delta,?* Lufthansa®? e IAG,> e
incluso aeropuertos como Gatwick,?* estan adquiriendo combustibles alternativos
sostenibles para la aviacion para reducir las emisiones de carbono de los vuelos.
Otras empresas van incluso un paso mas alla: JetBlue® y Alaska Airlines?®® estan
empleando sus fondos de capital riesgo en start-ups de viajes sostenibles,
mientras que otras empresas, como Lufthansa, estan desarrollando soluciones
propias, como plataformas de compensacién.?’

En su camino hacia un sector mas sostenible, la tecnologia ofrecida por empresas
de soluciones tecnoldgicas puede contribuir a un uso mas eficiente de las
infraestructuras vy la energia, asi como a la reduccion de las emisiones de carbono.
En Amadeus, podemos contribuir principalmente de dos formas. En primer lugar,
tenemos un acuerdo con la Organizacion de Aviacién Civil Internacional (OACI) de la
ONU para utilizar su calculadora de emisiones de carbono en nuestras plataformas
de distribucion. Concienciar a los millones de viajeros que pasan por nuestras
plataformas sobre las emisiones liberadas a consecuencia de sus viajes les ayuda a
tomar decisiones informadas a la hora de comprar un viaje. De este modo, pueden
tener en cuenta la sostenibilidad y, en ultima instancia, facilitar las medidas de
mitigacién, como la compensacion del carbono. En segundo lugar, desarrollamos
soluciones tecnoldgicas que mejoran la eficiencia operativa y medioambiental de
nuestros clientes. Por ejemplo, mediante el uso de grandes volumenes de datos

20 EasyJet (2021). “Leading the Industry on Sustainable Travel”.

2L Austin Tannenbaum (1 de octubre de 2021). “Delta Purchases More than $1 Billion Worth of Sustainable
Aviation Fuel”, Environment + Energy Leader.

22 Grupo Lufthansa (4 de octubre de 2021). “From Test Tube to Barrel—Lufthansa Invests in First Industrially
Produced Carbon-Neutral, Electricity-Based Kerosene Made in Germany”.

23 Laura Sanicola (10 de noviembre de 2021). “Southwest, IAG Agree to Buy Sustainable Aviation Fuel Made
from Wood Waste”, Reuters.

24 Future Travel Experience (octubre de 2021). “Gatwick Airport to Use Sustainable Aviation Fuel for EasyJet
Flights”.

25 Aviation Pros (23 de abril de 2021). “JetBlue Technology Ventures Invests in Universal Hydrogen to Support
the Airline’s Ambitious Sustainability Strateqy”.

26 Aria Alamalhodaei (18 de octubre de 2021). “Alaska Airlines Launches New Venture Arm, with First
Investment in UP.Partners’ $230M Fund”.

27 Linda Fox (7 de julio de 2021). “Lufthansa Unveils Travel Sustainability Marketplace Squake”, PhocusWire.
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https://arc.de/portfolio_page/impact-assessment-of-covid-19-measures-on-airport-capacity/
https://www.atag.org/facts-figures.html
https://www.iata.org/en/pressroom/2021-releases/2021-10-04-03/
https://www.iata.org/en/pressroom/2021-releases/2021-11-12-01/
https://www.easyjet.com/en/sustainability
https://www.environmentalleader.com/2021/10/delta-purchases-more-than-1-billion-worth-of-sustainable-aviation-fuel/
https://www.lufthansagroup.com/en/newsroom/releases/from-test-tube-to-barrel-lufthansa-invests-in-first-industrially-produced-carbon-neutral-electricity-based-kerosene-made-in-germany.html
https://www.reuters.com/business/aerospace-defense/southwest-iag-agree-buy-sustainable-aviation-fuel-made-wood-waste-2021-11-10/
https://www.futuretravelexperience.com/2021/10/gatwick-airport-to-use-sustainable-aviation-fuel-for-easyjet-flights/
https://www.aviationpros.com/airlines/press-release/21219929/jetblue-airways-jetblue-technology-ventures-invests-in-universal-hydrogen-to-support-the-airlines-ambitious-sustainability-strategy
https://techcrunch.com/2021/10/18/alaska-airlines-launches-new-venture-arm-with-first-investment-in-up-partners-230m-fund/
https://www.phocuswire.com/Lufthansa-unveils-Squake-sustainability-marketplace
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y algoritmos sofisticados, nuestro mddulo Departure Control Flight Management
ayuda a las aerolineas a, entre otros aspectos, optimizar el ajuste de combustible de
la aeronave, lo que reduce el consumo de combustible y las emisiones liberadas &

La tecnologia, clave para la
evolucion del sector de los viajes

La evolucién y el crecimiento del sector de los viajes dependen en gran medida de la
tecnologia.

Para que un proveedor de viajes tenga éxito en el mundo actual, debe prestar gran
atencion no solo a la rentabilidad, sino también a la maximizacién de los ingresos,
asi como a la fidelizacién del cliente y a su marca. En este contexto, la tecnologia
tambien desempefia un papel importante en la mejora de una amplia variedad de
operaciones basicas para los proveedores de viajes. Amadeus cuenta con soluciones
tecnologicas para una amplia variedad de proveedores de viajes, como aerolineas,
hoteles y aeropuertos.~

El ecosisterna de los viajes lo conforman una multitud de proveedores —como
aerolineas, hoteles, compafiias ferroviarias, agencias de alquiler de coches o
proveedores de servicios en destino—, ademas de innumerables vendedores de
viajes. La tecnologia permite que el ecosistema cobre vida al conectar entre si a
todos estos grupos de interés del sector de los viajes, y permite a los viajeros buscar
y reservar el viaje que mejor se ajuste a sus necesidades, lo que puede suponer
diversos servicios (p. ej., vuelo, hotel y coche). Amadeus desempefia un papel
importante para dar aliento a este ecosistema a través de nuestra area de negocio
Distribution, que conecta a proveedores de viajes con distribuidores de viajes de
todo el mundo.&

La nube

La nube supone un cambio tecnoldgico disruptivo. Gracias al desarrollo vy la
evolucién que ha experimentado recientemente esta tecnologia, la nube publica
brinda hoy dia niveles y estandares de servicio comparables o incluso mejores que
los que ofrece Amadeus mediante infraestructura propia.

s Para mas informacion, consulte “Propuesta de valor de sostenibilidad ambiental”, pag. 96.

s Para mas informacion, consulte “Soluciones tecnoldgicas aéreas”, pag. 37.

s Para mas informacién, consulte “Distribucién aérea”, pag. 27.
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Ademas, la nube publica es la tecnologia éptima para lograr nuestra vision de
una plataforma de viajes abierta e integral. Por todo ello, hemos decidido acelerar
el salto de nuestros sistemas v servicios a la nube publica y, a tal efecto, hemos
forjado una alianza estratégica con Microsoft.

Dar el salto a la nube comporta distintos beneficios para Amadeus. Desde un punto
de vista tecnologico:

» Mejoraremos todavia mas nuestra resiliencia.
» Impulsaremos la innovacion y crearemos nuevas oportunidades de negocio.
» Ofreceremos asistencia global con proximidad local a nuestros clientes.

» Aceleraremos la prestacion de servicios y tecnologia.
Asimismo, también comporta beneficios desde un punto de vista empresarial:

» Al asociarnos con un proveedor de servicios en la nube, emergeran nuevas
oportunidades de negocio que contribuiran a que Amadeus inicie una nueva
fase de crecimiento.

» Podremos aumentar la flexibilidad y ampliar o reducir la capacidad operativa
para ajustamos a unas condiciones concretas de demanda o del mercado.

» Podremos aprovechar la innovacion y las economias de escala de los
proveedores de la nube publica y establecer estructuras de costes mas flexibles
y competitivas, al tiempo que mejoramos nuestra capacidad para atender las
demandas de los clientes en continuo cambio.

Nuestros clientes también obtendran varios beneficios:

» Mejor rendimiento y menor latencia cuando podamos procesar sus datos mas
cerca de su ubicacion.

» Flexibilidad para gestionar mejor los picos de trafico no previstos.

» Mejor resiliencia gracias a una mayor continuidad empresarial y una
disponibilidad mas elevada, ademas de poder ofrecer mejores capacidades de
recuperacion en caso de catastrofe.

» Mayor innovacién gracias a la continua integracion y desarrollo de
nuevas tecnologias.
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» Estandares de seguridad mas elevados gracias a controles de seguridad mas
exhaustivos y a la funcionalidad disponible en la nube.

Nuestra alianza con Microsoft no se limita a acelerar el salto a la nube. También
suscitara una nueva fase de innovaciones en el sector de los viajes. El objetivo es
sacar el maximo partido a las posibilidades que ofrece la tecnologia de la nube y
trabajar junto a Microsoft y todo el sector para transformar los viajes.t

Tecnologias recientes y emergentes que
pueden mejorar la experiencia de viaje

Las molestias e inconvenientes que, en ocasiones, acarrea viajar pueden ser un
impedimento significativo para la evolucién del sector. Sin embargo, las tecnologias
recientes y emergentes podrian ayudar a todos los actores a ofrecer una experiencia
exenta de inconvenientes, ya sea evitando que los viajeros los sufran directamente
(p. ej., permitir la facturaciéon de un vuelo en el hotel o eliminar la necesidad de
presentar una identificacion fisica) o indirectamente (p. ej., reducir el impacto de las
alteraciones de los servicios). Con los inconvenientes agravados por la crisis de la
COVID-15, la pandemia acelerara el uso de estas tecnologias.

Algunas de las tecnologias clave en este terreno son la identidad digital, la biometria
y la inteligencia artificial (IA).

Identidad digital y biometria

La identidad digital del viajero esta conformada por un conjunto de datos o atributos
personales muy variables y contextualizados. Puede consistir, sencillamente, en el
numero de pasaporte vy la informacion asociada al mismo, pero también en datos
médicos o biomeétricos, y esta vinculada a un viaje especifico o a un nimero de
reserva. La consecuencia mas importante que conlleva la identidad digital del
viajero es quizas el viaje sin contacto, una tendencia impulsada por la pandemia
que tiene el potencial de transformar radicalmente la forma de viajar y de contribuir
a una experiencia de viaje muy superior.

Las tecnologias sin contacto pueden aplicarse incluso antes de que los pasajeros
lleguen a la terminal del aeropuerto. Ahora los pasajeros pueden realizar la
facturacion desde su casa, el hotel o el lugar de trabajo. Y mientras se mantenga el

s Para mas informacién, consulte “Coinnovacion con nuestros socios empresariales’, pag. 73.
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distanciamiento social, la “facturacion fuera del aeropuerto” sera fundamental para
que el trafico de pasajeros sea fluido en la terminal. Hoy contamos con tecnologia

gracias a la cual un pasajero, mediante su identidad digital de viajero, puede pasar
un reconocimiento facial y acceder a la puerta de embarque v la sala de espera sin
necesidad de interactuar con ninguna interfaz fisica ni presentar su documentacion.

El concepto sin contacto puede aplicarse incluso al llegar al destino. Es probable que
los alojamientos, hoteles y atracciones como museos y parques tematicos adopten
soluciones de contacto minimo. El sector de la hosteleria ya esta explorando vy
poniendo en practica registros digitales de entrada y salida, llaves digitales para las
habitaciones y aplicaciones para controlar las experiencias en los establecimientos y
fuera de ellos.

En Amadeus, ofrecemos soluciones sin contacto para todos los puntos de interaccion
en el aeropuerto: desde la facturacion hasta el depdsito del equipaje, la verificacion
del pasajero y el embarque.

Inteligencia artificial

La inteligencia artificial (IA) tiene el potencial de aplicarse en todas las fases del
itinerario. En Amadeus, contamos con equipos de investigacion integrados por
especialistas en IA y cientificos de datos que implementan todas estas posibles
aplicaciones practicas.

Al pensar los viajes del futuro, teniendo en cuenta especificamente la incertidumbre
y la complejidad de opciones que afectan a los viajeros, la IA puede utilizarse para
mejorar las recomendaciones basandose en una minuciosa comprension de las
necesidades y requisitos de los viajeros. Por ejemplo, nuestra gama de productos
Amadeus Master Pricer y Flex Pricer?® aplica IA en las busquedas de vuelos para
ofrecer los resultados mas relevantes a los viajeros.

Para maximizar los ingresos totales de las ventas de billetes, las aerolineas deben
determinar el precio ¢ptimo para todos los itinerarios de vuelos posibles y todas
las fechas de salida futuras con un afio de antelacion. Se trata de un problema

de optimizacién muy complejo que las aerolineas abordan con el uso de sistemas
de gestion de ingresos (RMS, por sus siglas en inglés), respaldados por avanzadas
metodologias de prevision. La ciencia tras los RMS ha evolucionado radicalmente a

28 Soluciones de busqueda de vuelos de Amadeus para lineas aéreas y agencias de viajes minoristas y online.
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lo largo de los afios. Hoy en dia, con los ultimos avances cientificos, la A tiene una
enorme influencia en las metodologias de prevision y optimizacién de RMS. Nuestra
labor en este campo ha obtenido varios premios y reconocimientos® y aparece
citada con frecuencia en publicaciones revisadas por especialistas.

Una vez el viajero ha reservado un vuelo, nuestra solucion Amadeus Ancillary
Dynamic Pricing —otro componente basado en IA— puede recomendar ofertas ain
mas personalizadas: que productos ofrecer, (p. ej., equipaje adicional y mas espacio
para las piernas), a que viajero y a que precio.

A fin de optimizar el uso de combustible y reducir las emisiones de gases de efecto
invernadero, las aerolineas y las empresas de servicios de asistencia en tierra
tienen que prever el peso total del avién para poder estimar la cantidad precisa

de combustible que necesitan. En este sentido, como mejora de nuestra solucion
Amadeus Altéa Departure Control — Flight Management, utilizamos IA para prever
la cantidad y el peso del equipaje de los pasajeros basandonos en datos histdricos
de los pasajeros (p. ej., viajes de ocio/negocios o nimero de pasajeros que viajan
juntos) y de los vuelos (p. ej., dia de la semana u origen/destino). Esto redunda en
beneficios adicionales, como una reduccion de los costes econémicos. &

En el aeropuerto, un buen rendimiento de los sistemas de autofacturacion de
equipajes es un factor clave para la eficacia de la terminal de pasajeros. El tamafio
y la forma del equipaje determinan si un bulto puede pasar de forma eficiente por
la cinta transportadora. Dado que los equipajes pueden tener un sinfin de formas

y tamafios, utilizamos IA para determinar si un bulto es adecuado para pasar por
las cintas transportadoras estandar, si debe derivarse a las cintas para facturar
equipajes con un tamafio especial, o bien si el pasajero debe ajustarlo o retirarlo.

La IA también puede utilizarse para disminuir el impacto de las alteraciones de

los servicios durante los viajes. El uso de IA ayudara a gestionar los cambios v las
alteraciones de los servicios de forma dinamica. Mediante un apoyo rapido y de alta
calidad en la toma de decisiones para reasignar vuelos y pasajeros, la IA puede
simplificar las operaciones de las aerolineas v los servicios de asistencia en tierra, a
la vez que mitiga las preocupaciones de los pasajeros.*

2% Por ejemplo, por parte de Airline Group of the International Federation of Operational Research Societies
(AGIFORS), una asociacion profesional dedicada al avance y la aplicacion de investigacion operativa en el
sector de las aerolineas.

Cs Para mas informacion, consulte “Propuesta de valor de sostenibilidad ambiental”, pag. 96.
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GRI 102-2

Para el sector de la hosteleria, un factor fundamental para impulsar las reservas es
ofrecer descripciones atractivas de cada establecimiento (p. ej., una ubicacién, puntos
de interés, servicios e instalaciones, etc.) en varios idiomas. Para ayudar a las agencias
de viajes de nuestra cartera de clientes a aumentar las reservas de forma eficiente,
utilizamos IA para generar descripciones inteligentes y personalizadas basadas en
multiples fuentes.

El potencial de la IA en el sector de los viajes es inmenso y seguimos invirtiendo en
investigacién e innovacion en este campo.

Amadeus apoya el crecimiento del sector de los viajes con importantes inversiones
en tecnologia vy, en 2021, hemos invertido 786,5 millones de euros en 1+D. Sequimos
siendo lideres en inversion en 1+D en el sector de los viajes y somos el cuarto mayor
inversor en |+D del sector del software en Europa.®

Perfil de Amadeus

9 o
A
RASTRUCTRA

&

En el centro del viaje

Viajar satisface nuestra necesidad de explorar el mundo: descubrir nuevos lugares,
conocer a personas nuevas vy estar cerca de lo que nos importa. También impulsa las
economias, enriquece culturas y crea conexiones entre las sociedades. El sector de los
viajes es dinamico, potente y de rapida evolucion. Asimismo, constituye uno de los
sectores de negocios mas grandes del mundo.

La tecnologia siempre ha sido esencial para el desarrollo de este sector en todo el
mundo. Los viajeros de hoy en dia esperan estar conectados permanentemente.
Los dispositivos maviles, la inteligencia artificial y el andlisis de datos ofrecen mas
ideas, opciones y control sobre sus itinerarios a viajeros en busca de experiencias
a su medida. Para mantenerse al dia con estos cambios, el sector debe continuar
innovando de una forma sostenible y responsable.

30 Nuestra solucion en este ambito es Amadeus Schedule Recovery.

31 Centro Comun de Investigacion (Comision Europea) (diciembre de 2021). “The 2021 EU Industrial R&D
Investment Scoreboard”.
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Amadeus tiende un puente entre los viajes y la tecnologia. Trabajamos en cuerpo Que hacemos
y alma para mejorar la tecnologia que permitira viajes mas atractivos. Con este
propdsito, conectamos a los viajeros con los viajes que desean e impulsamos las

' . o Amadeus ofrece soluciones tecnoldgicas de vanguardia que contribuyen al éxito de
soluciones que mantienen este sector en constante movimiento.

los distintos grupos de interés en el sector de los viajes. Ofrecemos conectividad y
., hacemos de los viajes personalizados una realidad.

Quiénes somaos
Cada afio invertimos cientos de millones de euros en investigacion y desarrollo.&
Disefiamos soluciones a partir de las necesidades de nuestros clientes y de lo que, a
su vez, demandan sus clientes, es decir, los viajeros. Nuestras soluciones ayudan a
ofrecer un mejor servicio a los viajeros, abarcando todas las etapas de la experiencia
del viaje, desde que nace el deseo hasta la compra, la reserva, el propio viaje y la
fase posterior al mismo.

Amadeus es una empresa tecnoldgica dedicada al sector de los viajes. La

sede central de Amadeus se encuentra en Madrid. Contamos con un equipo
verdaderamente internacional compuesto por 16.000 profesionales que prestan
servicio a clientes en mas de 190 paises. Hemos tejido una red comercial y
operativa a escala internacional que es crucial para nuestra propuesta de valor.
Nuestro compromiso es contribuir a que los viajes incidan positivamente en las
comunidades de todo el mundo.

Operamos con un modelo basado en transacciones y vinculado a los volumenes

de viajes. Nuestra empresa cotiza en bolsa y formamos parte del indice espafiol

IBEX 35, que engloba a las empresas mas grandes y con mayor liquidez del

mercado de valores espaﬁol‘ G Para mas informacién, consulte “Resultados de la empresa”, pag. 10.

I Amadeus en el centro del viaje
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Ayudamos a los proveedores de viajes a crear paquetes y a ofrecer su contenido a
través de canales tanto directos como indirectos (de agencias de viajes). Nuestras
soluciones de gestion de clientes les ayudan a gestionar y mejorar la experiencia de
sus clientes, desde el primer contacto hasta el final del servicio y mas alla.

Para las aerolineas, por ejemplo, esto supone una mejora de su capacidad de
procesamiento de pasajeros. Hemos desarrollado soluciones para lograr que cada
vuelo despegue a su hora, cada maleta esté localizada y cualquier alteracion de los
servicios se aborde con la mayor eficacia posible. &

Para las empresas, esto se traduce en que su personal dispone de soluciones
mejoradas para la autorreserva y el deber de asistencia.~ Ofrecemos soluciones
concebidas para automatizar procesos y gestionar sin inconvenientes todas las
tareas esenciales tanto de mid-office como de back-office. De este modo, los
responsables de viajes y finanzas de las empresas consiguen un mayor control de
todos los programas de viajes. Las herramientas financieras y contables que hemos
creado también pueden ayudar a nuestros clientes a gestionar la informacion de
viajes y a tomar decisiones estratégicas sobre viajes.

Proporcionamos, asimismo, soluciones para ayudar al sector de la hosteleria a
gestionar los establecimientos y los recursos de forma mas eficiente. Nuestra
tecnologia y conocimientos ayudan a nuestros clientes a desarrollar contenidos y
promociones a medida con el fin de mejorar la experiencia de los huéspedes. También
ayudamos a optimizar esa experiencia con el fin de aumentar la fidelizacion de los
huéspedes. Ofrecemos soluciones analiticas y de inteligencia pensadas para ayudar a
anticipar tendencias, adaptarse a los cambios del mercado y llevar un seguimiento de
los resultados. Todo ello redunda en que los viajeros disfrutan de algo mas que una
gran experiencia de viaje: el suyo es un viaje disefiado para satisfacer sus preferencias,
necesidades y expectativas particulares. &

Contamos, ademas, con servicios de asesoramiento lideres en el sector que asisten
a los negocios de viajes en sus procesos de mejora.

s Para mas informacion, consulte “Amadeus Operations Suite”, pag. 39.
s Para més informacion, consulte “Corporaciones”, pag. 31.

s Para mas informacion, consulte “Hosteleria”, pag. 49.
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GRI 102-2

Marketing y ventas

» Distribucion directa e indirecta

» Adquisicion y conversion
de trafico

» Punto de venta y pago
» Gestion de ingresos

» Venta minorista y
merchandising digitales

Gestion del negocio

» Automatizacion de procesos
» Gastos

» Contabilidad y finanzas

» Mid-office y back-office

Gestion de clientes,
huéspedes y viajeros

» Experiencia del cliente
» Procesamiento de pasajeros

» Reservas corporativas y
deber de asistencia

» Fidelizacion y premios

Analisis e inteligencia

» Personalizacion

» Informacion de mercado
» Integracion de datos

» Servicios de consultoria

Operaciones

» Operaciones de vuelo

» Operaciones aeroportuarias
» Operaciones de hosteleria

» Gestion de la propiedad
y los recursos
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I Presencia de Amadeus en el mundo
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Clientes a los gue prestamos servicio

Creamos soluciones tecnoldgicas dirigidas a los distintos miembros del ecosistema
mundial de los viajes: aerolineas, aeropuertos, hoteles, compafiias ferroviarias,
motores de busqueda, agencias de viajes, turoperadores y otros integrantes del
sector. Les ayudamos en su actividad para que ofrezcan las mejores experiencias
de viaje en todo el mundo. Y no cesamos de innovar, sacando nuevos productos y
servicios al mercado lo mas rapido posible para poder cumplir con las expectativas
de los clientes y responder a los desafios del sector.

Amadeus es el centro de cada viaje, conectando a proveedores de viajes,
compradores y vendedores.

De donde venimos: nuestra historia y principales hitos

Amadeus fue fundado en 1987 por cuatro aerolineas: Air France, Iberia, Lufthansa y SAS.
Desde nuestros origenes dedicados a la distribucion de aerolineas y, mas tarde, a las
soluciones tecnoldgicas, hemos ido ampliando nuestra capacidad para prestar servicio

a clientes de todo el sector de los viajes. Tres décadas despuées, Amadeus es uno de los
mayores proveedores de tecnologia del mundo para el sector de los viajes y el turismo.

Con el paso de los afios hemos ampliado nuestro alcance, lanzando nuestra linea
de negocio de soluciones tecnoldgicas para aerolineas, Airline IT, en el afio 2000 y

I Nuestros clientes

Agencias de viajes,
agencias de viajes
online, turoperadores
y empresas en todo el
mundo

169 28

operadores lineas de crucero
aeroportuarios y ferry

90 22

operadores grupos proveedores
ferroviarios de seguros

GRI 102-5, 102-6 GRI 103-1, 103-2, 103-3 (Gestidn de la relacion con los clientes)

complementandola con la adquisicién de Navitaire en 2016 con el fin de ampliar
nuestra cartera para aerolineas de bajo coste.

Dimos el salto al sector de las soluciones tecnoldgicas para hoteles con las
adquisiciones de Newmarket en 2014 y TravelClick en 2018, que confirmaron
nuestro firme compromiso con el sector de la hosteleria, al ampliar nuestra cartera
de productos, nuestro know-how y nuestra presencia a escala mundial. En un
mercado sumamente fragmentado, Amadeus cuenta hoy con el equipo humano vy la
tecnologia necesarios para que los hoteleros puedan proporcionar a sus huéspedes
una experiencia excelente.

Hemos ampliado también nuestra cartera para incluir el merchandising, la gestion
de ingresos, la inteligencia de viajes y la gestion de gastos vy viajes, aprovechando
para nuestros clientes el potencial de la computacién en la nube, las aplicaciones
modviles y los macrodatos o big data.

También hemos diversificado nuestras operaciones en otros negocios vinculados al
sector de los viajes, como las soluciones tecnoldgicas para aeropuertos vy los pagos,
y nuestros equipos de innovacion estan explorando nuevas oportunidades. De hecho,
a lo largo de nuestra historia, la inversion en investigacion y desarrollo ha estado
intimamente asociada a la cultura de nuestra empresa.

101

turoperadores

133

servicios de asistencia
en tierra

+400 75

aerolineas proveedores
de movilidad

+1 millon
de establecimientos
hoteleros
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Hacia donde nos dirigimos

Los viajeros de hoy dia buscan formas mas personalizadas de viajar. Desean vivir
experiencias Unicas. También esperan que sus viajes sean una experiencia unificada
y fluida, desde que se empieza a planear addnde ir, hasta que se llega al destino y
al regresar a casa. En Amadeus creemos gue este deseo de conectividad seguira en
auge, extendiéndose a todos los medios de transporte, experiencias y dispositivos.
Y los viajeros querran también que sus proveedores de viajes incidan positivamente
en la sociedad y en el medioambiente, tanto a escala local como mundial.

Estamos invirtiendo en estas oportunidades y explorando nuevos modelos que
impulsaran nuestro propio crecimiento y el de nuestros clientes, experimentando con
tecnologias que haran que los viajes sean mas gratificantes para todos. Estamos
trabajando con mayor agilidad, racionalizando los procesos y creando nuevas y
mejores formas de colaboracién. Utilizamos para ello nuevas estructuras y sistemas
para catalizar la cooperacion entre equipos, funciones y territorios —tanto dentro de
Amadeus como con nuestros clientes—.

1. Perfil de Amadeus vy resultados de la empresa

I Reconocimientos y premios

Nuestros compromisos son invertir en innovacion y colaboracion, promover practicas
comerciales sostenibles, impulsar el avance del sector de los viajes y contribuir a

la sociedad. En 2021, renombradas organizaciones de todo el mundo reconocieron
nuestros esfuerzos y logros en estas areas.

Mamber of
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Powered by the S&P Global CSA
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I Comité Ejecutivo de Direccion de Amadeus

Wolfgang Krips Francisco Pérez-Lozao Jackson Pek Sabine Hansen Peck Luis Maroto Till Streichert Christophe Bousquet Decius Valmorbida

Senior Vice President, Senior Vice President, Senior Vice President, Senior Vice President, Consejero Delegado Chief Financial Officer Chief Technology Officer, Senior Vice President,

Corporate Strategy Hospitality General Counsel People, Culture, Senior Vice President, Travel Unit
Communications & Brand Airlines R&D

EL Sr. Tomas Loépez Fernebrand, Senior Vice President, General Counsel and Corporate Secretary, dejo la compafiia a finales de 2021.
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Reconstruccion cel
sector de los viajes

Con el futuro de nuestro sector en juego, necesitamos reforzar el espiritu de
colaboracion y reinventamos con empefio para reconstruir el sector de los viajes y
lograr que sea mas resiliente. Amadeus ha asumido el compromiso de colaborar con
los socios del sector para disefiar experiencias de viaje mas seguras que inspiren
conflanza y permitan recuperar la demanda. El desafio al que se enfrenta actualmente
el sector es compartido por todos v, por lo tanto, exige una respuesta colectiva.

Como punto de partida, presentamos tres cuestiones que podrian constituir una
base para el proceso de reconstruccion del sector de los viajes.

La confianza del viajero es la clave

Sabemos que muchas personas quieren viajar, pero la auténtica pregunta es:
scuando tendran suficiente confianza para explorar nuevos horizontes? Una encuesta
realizada por Amadeus a 9.074 consumidores en nueve mercados y publicada en
octubre muestra que existe un intenso deseo de viajar: un 77 % de los viajeros
quiere viajar el afio que viene.

A su vez, también revela que una mayor transparencia en las restricciones y las
directrices sera clave para lograr una mayor confianza entre los viajeros. Mas de un
tercio (35 %) de los viajeros afirmo que las actuales directrices internacionales sobre
destinos y formas de viajar resultan confusas, lo que hace menos probable que
reserven viajes de negocios o de placer.

Recobrar la confianza del viajero de forma rapida y continuada sera clave para
impulsar la recuperacion del sector. Entender las nuevas expectativas de los viajeros
y adaptarse a sus necesidades y percepciones en continuo cambio sobre cuestiones
como la limpieza, |a higienizacién vy la distancia social sera fundamental para
revitalizar el sector de los viajes.

Algunas ideas para recuperar la confianza de los viajeros e incrementar la
demanda son: ofrecer mayor flexibilidad en los viajes y abordar desde el principio
los temores frente a las penalizaciones econémicas y las alteraciones de los
servicios; crear paquetes de viajes mas seguros que respondan a las necesidades

1. Perfil de Amadeus vy resultados de la empresa

y expectativas de los viajeros; y demostrar la recuperacién de la actividad para
que la gente sepa qué puede esperar y tenga plena confianza en que viajara de
forma segura y sin contratiempos.

Por esta razon, Amadeus ha desarrollado Safe Travel Ecosystem, un programa
global disefiado para que el sector supere algunos de los desafios mencionados
proporcionando la tecnologia requerida y fomentando la colaboracion necesaria en
el sector para acelerar la recuperacion. La personalizacion seguira siendo tendencia,
pero la seguridad, la higienizacion y las actitudes personales frente al riesgo
determinaran el comportamiento de los viajeros mas que nunca. -

La tecnologia v la innovacion son
cruciales para impulsar el crecimiento

Nunca habiamos tenido que adaptamos con semejante rapidez en un entorno
sometido a cambios tan drasticos, pero tampoco antes habiamos estado tan
preparados para abordar los desafios con tanta determinacion. Con acceso a
tecnologia flexible, adaptable y preparada para la nube, las empresas de viajes
pueden desplegar nuevos servicios rapidamente sin invertir en la lenta reconfiguracion
de sistemas heredados. El sector puede apoyarse en la inteligencia artificial basada
en datos, la biometria y la tecnologia sin contacto para cubrir las necesidades de los
viajeros con una elevada velocidad operativa y disponibilidad comercial.

Cuando se preguntd a los participantes de nuestra encuesta qué tecnologia
mejoraria la confianza en los viajes en los proximos 12 meses, sus respuestas
indicaron que las soluciones maviles contindian siendo las mas populares. Algunas
de las tecnologias preferidas fueron las siguientes:

» Aplicaciones moviles que proporcionan notificaciones y alertas durante el
viaje (44 %).

» Sistemas de autofacturacion (41 %).

» Pagos sin contacto a través de mavil (p. ej., Apple o Google Pay, PayPal,
Venmo) (41 %).

» Politicas de cancelacion automatizadas y flexibles (40 %).

s Para mas informacién, consulte “Crisis sanitarias”, pag. 12.
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En Amadeus, contamos con una amplia gama de soluciones tecnoldgicas
innovadoras que nos permiten pensar de forma creativa. Por ejemplo, hemos
afiadido nuevas capacidades a Amadeus Traveler ID, una plataforma segura para
proveedores de viajes que conecta, digitaliza y automatiza la identificacion del
viajero y la validacion de documentos a lo largo de todo el itinerario, de conformidad
con las disposiciones reglamentarias. Esta plataforma conecta los puntos de
interaccion de certificacion sanitaria de forma integral, incorpora varios grupos de
interés implicados en el proceso y proporciona una forma segura y fluida de que los
pasajeros presenten su documentacion sanitaria necesaria para viajar.

Amadeus esta integrando Traveler ID en varios agregadores de informacién
sanitaria, como Digital Health Pass de IBM, CommonPass e ICC AOKpass, para que
los viajeros puedan recuperar los registros digitales a través del proveedor de su
eleccién, sin salir de la aplicacién o el sitio web de la aerolinea.

Las aerolineas vy los aeropuertos pueden integrar nuestra solucion Traveler ID
directamente en sus propios canales digitales. Funciona de forma nativa en sus
sistemas informaticos, lo que significa que no es necesario redirigir a los viajeros a
aplicaciones de terceros desconocidas para verificar su documentacion sanitaria. El
pasajero puede utilizar esta solucion tanto antes de viajar como en el aeropuerto,
al facturar en mostradores de la aerolinea, en terminales de autoservicio o en
mostradores de autofacturacién. Esta nueva capacidad, que es genérica para
cualquier sistema de gestion de pasajeros, puede integrarse facilmente en los
sistemas de las aerolineas como una opcién independiente, sin necesidad de
contratar toda la plataforma Traveler ID.

Necesitamos colaboraciones entre las
esferas pUblica y privada a escala global

Segun nuestra encuesta citada en la pagina anterior, un 93 % de los viajeros
estarfan dispuestos a facilitar sus datos personales para hacer un uso eficaz de
pasaportes o certificados sanitarios digitales. Casi la mitad (48 %) de los viajeros
de negocios estarian dispuestos a facilitar informacion sanitaria para acudir a una
conferencia o un evento. Mientras que, en el caso de los viajes de placer, un 36 %
aceptaria hacerlo para realizar una excursion o una actividad en el lugar de destino.

Partiendo de lo anterior, algunas de las cuestiones que deben debatirse son, por
ejemplo: ;como podemos encontrar un equilibrio entre la privacidad y la necesidad

Informe Global de Amadeus 2021

26

de acceso a datos e informacion? ;Como pueden los certificados sanitarios e
inmunitarios y los procedimientos estandarizados de realizacion de test y rastreo de
contactos facilitar los viajes y reabrir los destinos?

También debemos atender cuestiones como la forma de lograr que la recuperacion de
los viajes v el turismo comporte un impacto positivo a nivel social, medioambiental y
economico en todos los destinos turisticos. Y como podemos usar esta oportunidad
para reconstruir el sector de los viajes para que sea mejor que antes.

Ninguno de estos asuntos puede ni debe abordarse de forma unilateral. La
renovacion del sector de los viajes exige una amplia colaboracién entre gobiernos,
empresas de viajes, emprendedores y autoridades publicas. Es hora de que las
mentes mas creativas del mundo resuelvan cémo podemos trabajar juntos para
reactivar los viajes. Si queremos reconstruir el sector de los viajes para que sea mas
resiliente y beneficie a todos los sectores de la sociedad, todos los grupos de interés
deben sentarse a la mesa y estar dispuestos a colaborar.

1. Perfil de Amadeus vy resultados de la empresa
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