Una nueva manera de mirar al cliente
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INTRODUCCION

La actual coyuntura estd forzando una reordenacibn a pasos
agigantados del sector de las agencias de viajes. En el ultimo afo han
cerrado un buen numero de puntos de venta, las ventas han bajado, y el
crecimiento de las ventas a través de internet continia en detrimento de
las ventas en las agencias tradicionales. Sin embargo, hay destacar que
muchos de estos cambios no son debidos a la crisis econdmica que esta
viviendo Espafa, asi como los principales mercados emisores de los
destinos turisticos esparioles, si no mas bien a una adaptacién a nuevas
tendencias, en muchos casos marcadas por los cambios en los habitos
de consumo y las estrategias de proveedores tan importantes como
lineas aéreas, hoteles, etc. Ademas, la universalizacion de las nuevas
tecnologias y la capacidad de los portales de viaje para ganar cuota de
mercado agudizan mas si cabe la crisis de las agencias tradicionales.

A continuacion, presentamos distintas noticias relacionadas con el
sector:
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Tiempo desapacib

para los viajes

La crisis hace mella en un sector que, hasta ahora, nos tenia acostumbrados a noticias
mis positivas, Mientras en 2008 se redujo en un 2,6 por ciento el nimero de turistas,
agencias de viaje y hoteleros intentan ajustar precios y COSIES. Por JAvitR LASIAND
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Economia/Turismo. La mitad de los espanoles piensa
reducir su consumo en viajes para afrontar la crisis
econémica

PALMA DE MALLORCA. | Sep (EUROPA PRESS) - La mitad de los cludadanos espafioles (45%) psemma
reducir su consumo en vinges durante sus vacaciones pam afrontar ba erists econdmica, porcentaje muy
similar o d¢ Reino Unido (47%), s tien muy sipenoc a lo que sucede en Alematas, donde sélo of 29% de la
poblacidn afirma que dismimard sus gastos destinados a viajar. Asf 1o revelda uma inveshgacidn Hevada a cabo
por la consultora THR. trus realizar 15000 entrevistas en diez pafses, entre 10s que se encuentran Estados
Unidos, Rusia y los ocho pnnapales pafses curopeos etmisores de turistas, como Alemansa, Reino Utedo y
Espunia La encuesta reveli que ol 0% de fos entrenistados prersa reduar su coasumo i gemsral como
consecuencia de fa crisis, 9 bien S0 of S4% afirma que v2 o distniner 0 Que Ya ha recontado su consumo en
vipes. Fl gpevente THR, Miquel Salom, explicd que la forma de redusir el consumo de viajes es muy diferente
en cadk 1no de Jos pafses y on cada segmento del mercado, de forma que algunos encoestados han declarado
que *buscan ofertas de paquetes mids baratas, van a reducir la estancia o ¢l consmo en of Tugar destino,
viagan fucra de temporada alta. rescrvan con antelacida o esperan ofertas de dltima hora® Segin Salom,
mediante esta encuesta se protende entender megor La demanda para que Las empresas y los destinos puedan
*ajustar sus previsiones y adaptarse mejor o li nueva sitwacida u la hora de desarollar sus campafias de
marketing ¥. sobre todo, par detectar ddade puede haber oportunidades en la actual situacidn econdmica®
Por su pante, ¢l comsejero de Tunsmeo de Baleares, Migued Nadul, considens que esta temporda s ha
desarrollado en el *muds dificil de los escenanos posibies®, con una cries a avel mundial financiera y de
confianza *muy importante®, i [o que hay que afladide hechos como 1a gnpe A ¥ 105 atentados de ETA en
Mallorca. A pesar de esto, Baleares contirela stendo [a Commurd dad costera *lider* como destine turfstico en
toda Espatia, "gractas & trabmjo conjimto que venimos hociendo o of sestor, que cusita con muy buctos
profestonmles”
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Elniimero de turistas extranjeros
desciende mas del 10% hasta julio

La caida alcanza el 12% en ¢l caso de Catalunya
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Una nueva manera de mirar al cliente

Viajes mas cortos y con menos gastos

La costa mediterranea es el destino mas solicitado por los sorianos

CARLUS Rt 00
AP de b TV soandTie
sl e deade o trases @ote
ador 1o pulse Sal s iy dey
SALAL M CoaSEAE Y e S
rette [w Wond st wttml e £
th & 13 prEmens conduman & wn
Lot pe
Jaite gencas dele
Alernbs, ol protitine &

»roeeTe o & &

ciats ad2 wrine of ol detns
e

Laggwree cevo Sylow, Bemd Sormy,
s 0 W

mics wbol y
@i maedd s gue t'umn:'
Wty destry v
- sedanre

et W veanod. Adetrds, 1l ¥
ardet b e iein
wtuadudw, wettire ¥y o
=1.' loa ;n 5

,m c.n-'uu-e Forsalii b
Sivectocy Ce 1o oficiza de Rund
Viges, Ass Rossrs, & sy
Sazacs que I Tentar @ oy aTs
Hermertr ban bae il o
Sun 10K, ipregassdamemts. Kn
n..b. CUW WYLaAl (Gaa e

tu e quo ol cofe ezt d
900 de b V{08 e Laciend B
il la tingoy musers

da b i -
& EEpeative & Is gue
Funds panr Qurunte o varene y

Los lugares mds
demandados

ot et riont ey
o Sestma artrwly de witas
B ROENRT PO By CaTanly
pragato

R T
wes tas Canaran tamteen
Cetdan 3N A ESrT B 8
heitedet

» L ronadel Laiba coenty
cun goandes lertat debide
a1 (ot de goipe A dter
aderen Mipia

> Marwa Yrk y les peviton
fot capntalon e Bt g oo
fos waea o mrtranem mis
sadeiitades.

Sarpon FOU 3 B0 INVRIIN U
20 becrrtanrt Iy e, 80
mers Medoe y sacperta
e Jar puladeas g rply
Wi O e e flas
Pu Gaten st dars, qes sl manos 4
R0 e WEEA: SEERe WM e
Ah0rn, e largs debis pravimcy
e

Jumio y septieenber
Una de bor purtiondaridades 8ol
vnln de ajm lh“ gl e

W Baoe 1t ggeae
PR——
Mn‘ el pove £

Dz, perss :m-'mc -
nrecdes seriensa &
laoaded y20 :u.xr-v
e I T DDA It i

Adorvas de o lugerw o la o
s dorv i thenes 0 brwm, et

permw i M o m deattns
DEUtm e en v e Bde
o oumse g iles Cananies B
wits shascitn pric o Bacho 0o
g wtd igocs od 404 semde
PArA cuastin e il s

7 tndie
Detrs de 1s penitoda, 1 meser
PrroRLue fesmiancd 2o @ty te
adende por et \rostes 8d

-~ qnu-nlo-ﬁ W @54 14 TAN 0

Junioy septiembre
son los meses do
Verano gue mas viajes
haoen los sorianos

Las rebajas de precios
no deben suponer wna
reduecson en la
calidad dol servicio

ot QoL pastuinda i5drien, 4 o2
cepcitn de TR, i provings
F9% S0 4 B0003 pr RO pOr
N dEma, 23 ataam rrtepads
o Is ooete, sef setsn por Je ssatd
¥%4 4o nu pete

Aungise St e s e TETIG 8
maayerta de bae sortatos fo atin
read Wiy s hipures dema
24800 lanag, tatevieloe hay g
oo boglaze J exrejero om
Rpdtirs Y oot hgew, S
Smad y et e A0 Saarat
Mimitre o 380 parade, stise oo
o Pl cuded Qo e aryd loe
e
g Mearen
rug e
te 120 @ Newvs Terk 1s audad
AT b indars,

Ar3eron enls detands queday
on Tap et s o ate adlaridl e
2.(: ety dod dmse

mia Ga cerezo BSTVpY 5%
w5 430 Ty de 152 Y
g pe cosfratan s de las
Mrortary wpetaly L datne
v 10d Pets, o
ndapest, ectre
eTos Por oo lada Bay goe re
e g los dastelerns y M2
afenda L0 M afvimten que
Taz redy Jrean: Do teben
g onet une Sminucéa Sely
abdad Ad sevico Al 1s Setulls,
o mandieto gue cUPRtunate
ROTATTS AR 0F Jectares on ut s
3 o TV Rgnr -
08 8 preantts noe

Morcodes Bens

MADURGA, 5.A. Conceslonario Oficlal Mercedes-Benz. Eduardo Saavedra, 46. Tel: 975 22 14 50. 42004 SORIA.
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La blsquada de unas vacaciones mds baratas ha impulsado a que 15,2 millones da wsuanos hayan buscado su
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Una nueva manera de mirar al cliente

La cifra de agencias usuarias del sistema
Amadeus se situa a cierre del primer
semestre de 2009 en 8.174 oficinas, 980
menos que en junio de 2008.
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fevcion Lovnom i 200040 26

Economia/Turismo. La venta de viajes por Internet
crecié un 20% en 2008, segiin un informe de DBK

Las ventas & transponte temrestre d¢ vinjeros rogastran ¢ mayvor erecimiento, un 105% més, gracias al AVE
aunque las ventas de balletes adreas acapararon ¢ 39% del total MADRID, 26 My (EUROPA PRESS) - H
comencio electrdnico de viajes registrd un crecimiento ded 20% en 2008, pese al descerso de L actividad
turfstica registrado en lin segunda mitad del ano, segin las conclusiones de un mforme claborado por DBK. en
el yue se destaca gque kas ventas ‘online en el sector continsanin ganando cuota de mercado. Segin ¢
menciomdo irforme, en d conpunto del ejercacio pasado la facturacidn o través de Las web espariolas de
viapes alcansd los 6,520 millones de curos, frente a los 5420 millones facturados en 2007, en tn comtexto
carasterizado por la proliferacidn de of ertas ¥ descucntos aplicados ospestalmente en Internet. Bstas afras
indican que, a pesar de [ progresiva disminucidn de b tasas de crectmiento desde 2003 y hasta 2008, los
ingresos por venta de viajes a través Jo este canal se ha pricticamente mudtiplicado por diez Entro las
mclus razones que explican este *signeficativo crecimierto” ef informe agunta o la progresiva penetracidn
de Internet en los hogares espaficles, pese al bajo indice todavia del 1o del comencio electndnico entre Ia
potiacido espaniola 1o facaladad de telsqueda de servicios turistioos en las web de viajes y la aplicacido de
precios muy competiivos. Cabe sefiular, no obstante, que en el ado 2008 se observd una ralentizacidn del
crecimuento de 1as ventas, especialimene durante 1a segunda mitad del ejercicio. Asl. & amunento porcential
comespondiente a 2008 fue pricticamente ln mitad gue ¢ registrado en 2007 Esta disminusaidn del ntmo de
crecimmento estuvo motivads por la desfavorable situacidn econdmica, que s¢ hia traducido en un importane
descerso de la demands de viajes LOS VUELOS ACAPARAN EL 39% DE LAS VENTAS. Por tipo de
operador, las compaifas adreas contintlan acapanndo ¢l mayor volumen de nepocio total pese a los efectos
de la crisis. En 2008 la facturacidn de las péginas web de Las serolineas se situd en tomo u los 2 520 millorses
de ouros, repstrundo uh cresamignto del 17% sobre of 0o antenor ¥ concentrando corca del 39% ded 10l
L agencias de viape virtuales concentraron of 31% dd meorcado, ks emprosan hotelerss al o menos ddd
15%, las agencias tradicionales cerca del 7% y las compadifas de alquiler de mnomdviles un 3% En cuanto a
Las enipresas de transporte terrestre de viajeros registraron el mayor crucimiento, un 105% mis, como
consecuencia de La inasguracidn de lineas de Alta Velocidud y de las meyoras introducidas por Renfe en su
paging web. PREVISIONES 2009, En cuanto a las provissones de can a esic afio, o pesar de L desfavorable
coyuntura, €l menciomado mforme indica que 1a tendencia de creaimiento del comercio electrdaico en ¢
soctor de los viajes contimuri. No obstante. sdvierte de que o prondstico del desarrollo de La actividad
turfstica 3 cono plazo estd marcado por un *profimdo detenoco® de la sitiacida ccondozics, que ha denvado
en an descemno de la demanda de vigjes ¥ que supondri *una cafda de los ingresos® de Jos operadores
turisticos. Ante este panorania, s¢ aprocian significativas oporturidades pars las empresas que comercializan
VIS A traves de Trternet, denvadis 3¢ 1a mociacsdn de las compeas i por este caral ¢on los viajes de bajo
coste y con la posabilidad de conseguir ofertas mds atractivas lo que puede animar o los commenidores. De
este modo, DBK recomienda en su informe ‘Camercio Bectrdnico de Viajes' que ba venta de 2 traves de
Intermet contimde potensidndose en el sector, 1o que permitind mantenes en 2009 tma alra de pegosio smilar
ala de 2008 y alcanzar en 2010 una tea de crecimiento en el enomo del 6 6 7%
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Pero no todos los problemas de las minoristas se deben achacar a la
coyuntura, ni sentarse a esperar que el viento cambie. Probablemente,
el consumo se reactive, pero ciertos cambios no tienen vuelta atras. Es
el momento de reenfocar estrategias y proponemos reubicar el papel del
cliente, convirtiéndolo en verdadero protagonista.
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INTERNET

2000 2001 2002

El mercado espanol de comercio
electronico cuenta con 20 millones de
clientes potenciales.

En 2008, en Espana el negocio B2C de
la industria turiSiéisaoen la red fue de
6.520 millones de € (+42% respecto a
2007).

Cerca de 10 millones de personas
compraron on-line en 2008.

Fuente: ONTSI

Internautas (1) — Internautas compradores (2)

2003 2004 2005 2006

| toeal sobre poblackin meyor de 15 sfios
2Tomal sobre Intermautas

Foerne: ONTSI
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Tal y como muestra la grafica, el numero de internautas crece de forma
sostenida, por crecimiento vegetativo y por incorporacion de nuevos
usuarios en los tramos de mayor y de menor edad.

Por otra parte, los que compran en la red son cada vez mas, los
segmentos de edad mas jévenes maduran y entran en los tramos de
potenciales consumidores, al incrementarse su poder adquisitivo.
Ademas, los segmentos de mediana edad se incorporan voluntariamente
o forzados al grupo de compradores, ya que que la red esta cada vez
mas presente en la vida cotidiana (tramites administrativos on-line,
pequefas operaciones, etc.)

También hay que considerar que a medida que crece la oferta se
incrementa de demanda y que a medida que se incrementa la oferta
incrementa el “ruido”.

Para los internautas, cada vez se puede hacer mas complicado
encontrar los que buscan y para las empresas cada vez es mas costoso
que sus produstos destaquen. En la actualidad, el marketing debe
contemplar plataformas como internet, y la inversién en marketing en lla
red, se dispara al mismo ritmo que aumentan la oferta y la demanda.
Internet es a la vez un canal de comunicacion y de comercializacion, y
ello permite a los proveedores una comercializacidon directa.

Hasta hace bien poco, la oferta que decidié comercializarse a través de
internet no necesitd de grandes inversiones, pero en la actualidad ya
nada destaca por si mismo, la comercializacion directa, que ahorra en
intermediarios, necesitara cada vez mas una inversion en marketing que
sélo estara al alcance de los mas grandes.

Jornadas técnicas FEAAVV 2009, “Una nueva manera de mirar al cliente”
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Analicemos el posicionamiento de la agencia tradicional respecto a la
distribucion on-line:

Posicionamiento

Tradicionales

Con servicio Sin servicio

El la mente de los consumidores, la agencias tradicionales se perciben
como mas caras y como generadoras de valor afiadido (a pesar de que
para muchos, para los que ya no las utilizan y compran directamente a
los proveedores a través de internet, dicho valor no compensa el mayor
coste), mientras que la distribucién on-line se percibe como mas barat,
pero “sin servicio”.

Podemos discutir este esquema. Las on-line tienen el siguiente discurso
(que ha cuajado mucho entre los consumidores): Somos mas baratos y
ofrecemos los servicios justos, ya que los demas servicios los
consumidores no los aprecian o los desprecian si ahorran dinero. ;Y las
agencias tradicionales? Comunican ante todo precio, y son los grandes
grupos los que comunican. En realidad, las agencias tradicionales
pueden ser muy competitivas en precio y deben ser generadoras de
valor.

En la actualidad, asistimos a una campafia en gran consumo que puede
ser similar al caso de las online. Las grandes distribuidoras, han
lanzando su propia marca (las marcas blancas) y se ha corrido la voz de
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que en realidad son las marcas lider quienes fabrican estos productos,
que ahora gracias al distribuidor se pueden comprar mas baratos.

El caso del gran consumo es muy interesante:

1.- Ante todo, vemos que el consumidor esta en el centro del caso, y el
consumidor percibe que todo se hace pensando en beneficiarle.

2.- El que tiene realmente el poder es el distribuidor (todo lo contrario a
priori que la industria de los viajes)

¢,Como ha funcionado este caso?

En una primera etapa, el gran distribuidor aumenta los pedidos a los
fabricantes, de forma progresiva hasta el punto en que el fabricante se
ve obligado a invertir en personal y maquinaria para satisfacer la
creciente demanda.

Es entonces cuando el distribuidor, propone dos opciones: O fabrica
para €l con su “marca blanca” o se cancelan pedidos.

Ademas, se incita la comunicacién virica de que dichos productos son
igual de buenos y mas baratos (jlos fabrica el mismo productor!).
Teniendo en cuenta que el consumidor percibe que todo se ha hecho
pensando en él, es el mismo consumidor quién se reafirma diciéndose (y
comunicando a los demas) que él no es tonto y si puede comprar mas
barato el mismo producto, para qué va a comprarlo caro.

En las ultimas semanas hemos asistido a una contra campafa de las
marcas lider reafirmando que ellos no fabrican para marcas blancas.

Es el momento de que las agencias hagan reflexiones:
1.- ¢ Porqué los distribuidores no tienen el poder que deberian?
2.- ;,Como se ha dejado cuajar el mensaje de las on-line?

3.- ¢Porqué muchos consumidores no aprecian el valor afiadido de la
agencia?

¢ Porqué los distribuidores no tienen el poder que deberian?

No son suficientemente comerciales. Ser comercial no es solamente
vender. Ser comercial es saber poner en valor (conseguir que los demas
valoren) tu producto, tus servicios, tu profesionalidad, tu trabajo.

Como se podria retomar el poder: Centrando el negocio de las agencias
en El Cliente.

debemos ante todo trabajar en dar un maximo de valor afadido
pensando en el cliente, y debemos conseguir que el cliente lo perciba y

lo valore:
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-Ahorro de costes y tiempo:
LO HAGO YO = AHORRO DINERO
LO HACE OTRO = AHORRO TIEMPO

Esto es lo que tiene en mente todo consumidor. jPero estamos
olvidando el resultado!

Si me pongo en manos de un profesional deberia poder ahorrar dinero.
Veamos un caso sencillo: jcuanto me cuesta enviar una carta de
Barcelona a Madrid en 6h? Si la llevo yo, tengo que pagar el AVE, el
metro de Barcelona y el de Madrid e invierto 6h y unos 300€. Si la envio
por mensajero, no invierto mas de 10 minutos y unos 30€.

En las agencias de viajes, puedo ahorrar tiempo y dinero. Y sobre todo,
puedo obtener un mejor resultado. El ahorro de tiempo es obvio pero el
mejor resultado también, ya que la agencia de viajes es un gestor de
conocimiento, conoce todas las posibilidades y me conoce a mi, asi que
puede ofrecerme el producto que mas me satisface.

En el sector de viajes de empresa, la agencia puede ademas ofrecer
soluciones de gestidn y administracion muy interesantes.

-Aumento de la oferta a la que tiene acceso el cliente.

En la actualidad hay una parte importantisima de los viajes que no es
accesible al consumidor final de forma directa en la red. La oferta de
centrales de reserva y de TT.OO. sélo esta accesible a través de agencia
(tradicional u on-line). La agencia abre al consumidor todas las opciones,
permitiendo conjugar la oferta directa de los proveedores con la de los
TT.00.

- Trato personalizado, excelente servicio, generacion de confianza. Estos
son los valores de las agencias de viajes. El conocimiento del cliente, el
trato directo y continuado permite personalizar el servicio. Ademas la
agencia debe ser generadora de confianza en los consumidores. Ello
se consigue centrando el negocio en el consumidor, dandole el
protagonismo y siendo constantes en el servicio que ofrecemos.

¢, Como se ha dejado cuajar el mensaje de las on-line?

En un principio, los viajes tomaron mucho espacio en internet. Internet
se convirtid en una excelente fuente de informacién para los turistas. En
segundo paso, se empezaron a comercializar los viajes por internet (este
paso lo impulsaron sobre todo proveedores, las low-cost y las cadenas
hoteleras principalmente. Y fueron las low-cost, las que al tener como
unica distribucion la propia red y comunicar de forma masiva, a pesar de
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que no invirtieron tanto, precios de escandalo, potenciaron en la mente
de los consumidores la asociacion:

INTERNET=VIAJES BARATOS/CHOLLOS

La realidad es que los viajes por internet no siempre son mas baratos y
en cualquier caso son sélo una porcion de la oferta.

Ante la fuerte comunicaciéon de las low-cost, las agencias tradicionales
solamente han comunicado una cosa: OFERTAS, y podemos afirmar
que con un éxito muy relativo, ya que si trasladamos la pregunta a la
calle: ¢ Donde se consiguen viajes a mejor precio?, la respuesta es: jen
Internet! No sera cierto del todo, pero es la percepcion de los
consumidores. Este un problema importante, ya que los estudios
demuestran que el precio es el aspecto que mas influye en el momento
de la toma de decision de compra de un viaje.

Es mas légico empezar por comunicar servicios y valor afiadido y tal vez
lanzar campafias desde las asociaciones, que re-ubiquen en la mente de
los consumidores el valor anadido de las agencias de viajes
tradicionales.
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Si analizamos el cambio que han sufrido las “relaciones” en los ultimos
tiempos, el cliente tiene en la actualidad acceso directo a la oferta, cosa
que antes sélo estaba ala alcance de las agencias de viajes.

Asi lo muestra el siguiente esquema:

Cliente

Con la irrupcion de internet, el cliente tiene acceso a toda la oferta, el
cliente se convierte en un “autoagente de viajes”.

¢, Cual es entonces el papel de la agencia?

La agencia, puede ser un distribuidor o un intermediario. Sin embargo,
con la irrupcién de internet, queda cada vez mas claro que la agencia de
viajes no puede ser un distribuidor, la agencia, debe ser un
intermediario.

Sin embargo, vale la pena analizar lo que ofrece un distribuidor y un

intermediario:
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En el caso de la agencia, la distribucion se reduce a la entrega de
documentos, pero teniendo en cuenta que se distribuyen “servicios”, no
bienes y que los documentos tienen la tendencia de desaparecer
(billetes electronicos, facturacidon con el mévil...) queda claro que la
distribucion la puede realizar una maquina, un sistema.

En cuanto a la intermediacion los servicios que se prestan son otros,
como la forma de pago, la seleccion de oferta, la seguridad, la gestion
de reclamaciones, la capacidad de “empaquetar”, el conocimiento que
se aporta o el ahorro de tiempo.

Si analizamos valores de la agencia tradicional (es decir, lo que es
realmente genuino a ella, que la distingue de la distribucion on-line, que
dificilmente se le podra copiar o incorporar), vemos que los aspectos
mas importantes son:

1.- Conocimiento

2.- Gestion del conocimiento
3.- Ahorro de tiempo para el cliente

Cliente

La agencia de viajes, concentra el conocimiento de la oferta y de los
clientes.
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CONOCER A LOS CLIENTES

Si analizamos el conocimiento que pueden tener las agencias de viajes
de sus clientes, debemos ante todo discernir entre dos tipos de
agencias, que por su tipologia pueden adquirir dos tipos de conocimiento
distintos: Las agencias con estrategia de costes y las agencias con
estrategia de servicios. El siguiente esquema muestra quién pertenece a
cada grupo:

Estrategia de costes  Estrategia de servicio

Oferta online Resto TT.00.
Grupos verticales AA.VV. tradicionales

La estrategia de costes, grupo en el que se incluyen la oferta on-line y
los grandes grupos verticales, obtiene de sus clientes un conocimiento
que tiene las siguientes caracteristicas:

1.- Esta digitalizado y listo para ser procesado.

2.- Es un conocimiento que no permite profundizar en el individuo, en el
cliente, ya que la obtencién de excesiva informacién de los compradores
va contra el ratio de conversion de visitas en ventas. Las compras online
deben ser agiles, rapidas y en cierto modo hasta discretas (jno le voy a
contar demasiado de mi a una maquina!).
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3.- Se capta un gran numero de datos, ya que la estrategia de costes
lleva asociada un gran numero de clientes.

Por su parte, la estrategia de servicios, grupo en el que se incluyen el
resto de TT.OO. y las agencias tradicionales, obtiene de susu clientes un
conocimiento con las siguientes caracteristicas:

1.- No esta digitalizado ni listo para ser procesado.
2.- Conoce a fondo cada cliente.
3.- Se captan pocos datos, pero de gran fiabilidad.

Se puede afirmar, que la estrategia de costes permite conocer grandes
grupos de clientes, segmentos de mercado, asi como tendencias. Por su
parte, la estrategia de servicios permite conocer a fondo cada cliente, y
genera intuicion.

Cliente = Conocimiento

Innovacién
(mejora de
producto y de
servicio, nuevos

. . canales
Conocimiento = )

Mejor
comunicacion
(mas focalizada)

Entendemos pues, que el cliente es una excelente fuente de
conocimiento. El conocimiento que nos aporta, permite dos tipos de
actuaciones, por un lado, innovar (con el fin de mejorar los productos y
servicios, de profundizar en nuevos canales, gracias a las nuevas
tecnologias, canales muy validos para las agencias tradicionales). Por
otra parte, el conocimiento aportado por el cliente permite mejorar la
comunicacion, ya que conociendo mejor al cliente, se puede realizar una

comunicaciéon mas focalizada.
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En la actual coyuntura, no podemos simplemente “despachar” a los
clientes, debemos atender, vender y dar servicio. Las agencias deben
mMAas que nunca ganar en espiritu comercial. Ser mas comercial no
significa solamente centrarse en aumentar clientes. Ser mas comercial
es poner en valor tu producto y tus servicios. Para ello , las agencias
deben aumentar su conocimiento del cliente.

En la actualidad (y segun un pequeio estudio cualitativo desarrollado
por Labeltur para la preparacion de la presente ponencia), las agencias y
TT.OO0. tradicionales limitan en gran parte el conocimiento que obtiene
de sus clientes al grado de satisfaccién. Quieren saber si el cliente esta
satisfecho con el viaje realizado y qué se podria mejorar. Pero el cliente
nos puede aportar ,mucho mas. Del cliente debemos saber qué busca,
qué quiere, qué habitos de consumo tiene... Debemos ser capaces de
anticiparnos a la demanda, de crear necesidades. Este punto, se
consigue incorporando a las agencias la cultura “CRM”. Por las siglas
CRM (Customer Relationship Management), entendemos que no se
trata de un sistema, si no de una cultura, de una manera de hacer las
cosas. No estamos hablando solamente de tecnologia. La tecnologia,
sin duda nos puede ayudar a ser mas efectivos, a gestionar mas
relaciones y mejor. Pero lo importante, es entender que debemos
incorporar a nuestro conocimiento, cuanta mas informacion util podamos
de nuestros clientes. En el fondo, una buena agenda nos permite tener
mucha informacidén y realizar unas cuantas acciones para incorporar
mas conocimiento.
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Se trata como veremos en el siguiente esquema de situar al cliente en el
centro del negocio.

Como ya se ha apuntado, en el antiguo modelo de cadena de valor del
turismo, siempre se ha situado al cliente en un extremo. Nosotros
proponemos situarlo en el centro. Y vemos que el cliente antiguamente,
se relacionaba con la agencias, que a su vez, se relacionaba con los
TT.0O0. y los distintos proveedores. En la actualidad, y gracias a internet
(que recuerdo es un canal de informacion y de distribucion), se puede
relacionar con la agencias (online o tradicional) y con todos los
proveedores. Pero sin duda, lo principal del esquema es situar al cliente
en el centro y tratarlo no solamente como un comprador, si no también
como una fuente de conocimiento.

Empecemos a actuar, empecemos por conservar los clientes que ya
tenemos, por vendernos mejor entre ellos (poniendo en valor nuestros
productos y servicios, siendo mas comerciales) y venderles mas,
empecemos por fidelizarlos.
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INNOVACION

Innovar es aplicar nuevas ideas, conceptos, productos servicios y
practicas. Innovar no es sélo usar nuevas tecnologias. Innovar es
también incorporar nuevas formas de gestionar, de vender, de
empaquetar. La innovacién tiene que ser aplicable, para incrementar la
rentabilidad. En definitiva, innovar es una nueva manera de mirar lo que
hacemos habitualmente, y nosotros proponemos que parta de una
nueva manera de mirar al cliente.

Pero, para innovar, debemos saber quién somos y qué hacemos.
Debemos conocer lo que los clientes quieren y debemos identificar una
necesidad.

El funcionamiento del proceso de innovacion es sencillo, debemos ante
todo debemos identificar las necesidades de nuestro negocio. Queremos
centrarnos en cuatro necesidades, aunque sabemos que pueden ser
muchas mas:

1.- Retener y fidelizar clientes

2.- Conseguir nuevos clientes

3.- Aumentar ingresos o reducir gastos

4.- Diferenciarnos de la competencia y de otros modelos

El segundo paso es lanzar ideas para buscar soluciones, para luego
identificar la mejor idea e implementar la solucién.

El cliente es lo mas importante, y debemos ademas dar un maximo de
valor anadido. Tal y como se ha comentado anteriormente, la cultura
CRM se puede apoyar en tecnologia, pero desde mi punto de vista es
mas una manera de hacer las cosas. Para conocer al cliente, nos basta
con hablar con él. Si conocemos su estructura familiar, sus habitos de
viajes, sus gustos sus aficiones, etc. podremos preparar siempre una
oferta personalizada y que se anticipe incluso a su demanda.

RETENER Y FIDELIZAR

Para retener y fidelizar, debemos utilizar la filosofia y herramientas CRM,
debemos ofrecer servicios que nos hagan imprescindibles, debemos
tener espirtu comercial e incluso podemos incentivar a nuestros clientes
actuales. Veamos algunos ejemplos:

Un agente de viajes, en conversaciones telefonicas puede averiguar
desde la fecha de mi aniversario hasta de que equipo de futbol soy.
Ademas, por el tipo de viajes que le compro, conocera mis posibilidades
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econdmicas y mis gustos. Entonces, un mes antes de mi aniversario de
bodas, me puede proponer una escapada romantica con mi mujer
(sabiendo que no coincide con ningun partido de futbol de mi equipo) e
incluso proponerme una solucién para mis hijos. Este es un claro
ejemplo de uso de CRM, combinado con innovacién. La verdad es que
buscar soluciones para los nifios puede ser un excelente servicio de las
agencias de viajes.

Si buscamos un ejemplo para los viajes de empresa, creo que las
agencias deberian conocer mas y mejor las empresas para las que
trabajan. Una excelente opcién para ello es ofrecer como servicio (de
alto valor afiadido) el desarrollo de las politicas de viaje de la empresa.
Este punto permite entrar en contacto con personas clave de la
empresa, conocerla mejor y poder ofrecer siempre una opcién a su
medida. Ademas, con la crisis, las empresas han reducido personal (y
viajes), y han optado por externalizar servicios. Muchas Pymes, el
colectivo de empresas mas numeroso en Esparfa, no cuentan con gestor
de viajes de empresa. Es la secretaria, u otro personal con otras
funciones principales, quien contrata los viajes. En la actual coyuntura, si
bien el numero de viajes ha bajado, el numero de empleados también.
Es el momento de ofertar servicios de valor afiadido a las Pymes, que
pongan de relieve el ahorro que puede suponer la gestién a través de
agencia. Preparaciéon de comparativa con las mejores opciones
(incluyendo la oferta de internet). Gestion de puntos de cadenas
hoteleras y lineas aéreas...

La agencia deberia ponerse en valor pensando en abaratar costes de
viajes a las empresas y particulares, pero también en abaratar costes
durante los viajes, por ejemplo en las telecomunicaciones:

Si sabemos que una persona viaja al extranjero, deberiamos poder
avisarle de los costes que le generara su teléfono moévil mientras esté
fuera y proponerle alternativas (desde sugerir la mejor tarifa de roaming
que ofrece su compafiia de teléfono, hasta facilitarle tarjetas de call-back
o un teléfono movil libre que le permita simplemente adquirir una tarjeta
prepago en destino y llamar y recibir llamadas).

El cliente tiene que ser el protagonista, tiene que marcar la pauta y es la
agencia minorista la que tiene mayor contacto directo con él.

Basar el negocio en el cliente es sin duda empezar a actuar con una
filosofia CRM. Luego existen diferentes herramientas y tecnologias que
pueden ayudar, pero hasta el negocio mas pequefio y con menor
capacidad de inversion se puede dotar de programas de gestion de

datos y de hojas de calculo para desarrollar su CRM particular. La
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tecnologia no lo es todo, es mas importante el enfoque y sobre todo el
analisis de los datos: ¢ Qué hacemos con la informacién?

Los datos obtenidos nos permiten sobre todo orientar el producto que
ofertamos y la comunicacion del mismo. Por otro lado, si nuestra oferta
tiene mas éxito entre un segmento concreto, ya sabemos dénde, a priori,
nos puede ser mas facil crecer.

CONSEGUIR NUEVOS CLIENTES

Para conseguir nuevos clientes, debemos aumentar nuestra fuerza de
ventas, para ello, podemos transformar nuestros clientes en
prescriptores: Tenemos algunos clientes miembros de un club, y pueden
ser la puerta de entrada a todo un colectivo. El cliente, nos puede abrir
puertas para ganar otros clientes, actuando como fuerza de ventas.

También podemos aumentar mercados:

Para ello, las nuevas tecnologias, nos permiten aumentar nuestro radio
de accion. Es evidente que con internet, podemos vender nuestros
productos, mas alla de nuestro barrio, del area de influencia de nuestra
tienda.

Por otra parte, también podemos adaptar nuestra actividad para
aumentar mercados: una agencia emisora, puede transformarse en
receptiva, y vender en otros mercados, incluso transformando los
proveedores (receptivos de nuestra agencia en el extranjero) en clientes,
gue compran nuestros servicios como agencia receptiva.

Las agencias también pueden entrar en nuevas actividades como por
ejemplo la organizacion de bodas. En la actualidad, loas agencias
venden los viajes de novios, y algunas organizan convenciones y
eventos (la logistica de los cuales no dista demasiado de la de una
boda). Es decir, la agencia tiene el cliente (los novios) y el conocimiento
(la organizacion de eventos), no deberia ser muy complicado organizar y
comercializar bodas para una agencia de viajes.

AUMENTAR INGRESOS O REDUCIR GASTOS

Las féormulas para aumentar ingresos o reducir gastos pueden pasar por
convertir la agencia en un canal de comunicacion. Tal y como hemos
visto anteriormente, las agencias tienen un contacto directo y de calidad
con los clientes, y pueden ser un buen canal de comunicacion para los
distintos proveedores como los destinos, los TT.OO. o los proveedores, u

Jornadas técnicas FEAAVV 2009, “Una nueva manera de mirar al cliente”

28



Una nueva manera de mirar al cliente

otros servicios de los destinos. Las agencias tienen un contacto directo
(on-line o presencial) con los consumidores, y esto es una oportunidad.

La agencia puede generar ingresos como medio de comunicacion.
Cuando dejamos una llamada en espera en la agencia, podrian emitir
una cufia de un destino o proveedor. Los escaparates, son un espacio
que debe rentabilizarse, venderse a destinos o proveedores. Cuando
entregamos la documentacion de un viaje, la carpeta puede llevar
publicidad. Nuestros e-mails o News letters, pueden llevar publicidad.
Nuestra web puede tener banners de proveedores. Algunas agencias
online comercializan espacios en sus e-mails de confirmacion de
compra. Por ejemplo, cuando compramos online un billete a Paris, el
mail de confirmacién puede contener publicidad de un centro comercial
de la ciudad.

Si bien es cierto que en la mayoria de casos estos ingresos no llegarian
a ser muy importantes, si pueden suponer ahorro en costes o formar
parte de un intercambio, para amplificar a la vez nuestro mensaje.

Otra forma de reducir gastos puede ser la agrupacion de agencias en
grupos de gestion, que permitan entre otros mejorar la comunicacion, o
acceder a la tecnologia a precios preferentes.

DIFERENCIARSE

Hemos visto mas arriba distintos ejemplos diferenciadores, como la
optimizacién de los gastos en telecomunicaciones cuando los clientes
estan en el extranjero, o la gestion de los puntos de las tarjetas de
fidelizacion. Pero también podemos aprovechar las nuevas tecnologias
para seguir ofreciendo el trato directo que identifica a las agencias
tradicionales, incluso cuando el cliente se encuentra en el extranjero,
gracias a la video llamada. Ademas, para clientes particulares o
comerciales de empresa, se puede pensar en servicios como la
programacion de informacién y rutas en GPS o el alquiler o préstamos
de los aparatos ya programados. Internet ofrece paginas que permiten
organizar rutas y descargarlas al GPS, con calculos de tiempos y costes
en peajes y combustible.

Tecnologia e Internet
La tecnologia e internet son también grandes aliados de las agencias:

También podemos poner en marcha programas de fidelizaciéon a
particulares y empresas. Lo mas basico en este sentido es dar
descuentos por volumen o alguna gratuidad, pero se pude ser mas
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innovador ofreciendo “caprichos” a los clientes, ya que conocemos sus
gustos.

También es importante sefialar que cada vez mas, se desarrolla
tecnologia asequible que permite a las agencias dar servicio y ventas a
través de internet. Tenemos que ser capaces de no colapsar los recursos
humanos que tenemos en la agencia y aprovecharlos al maximo para
conocer mejor al cliente y ofrecer un maximo de valor afadido. Ciertas
ventas podemos realizar a través de la pagina web a nuestros clientes
habituales, y personalizar para cada usuario, “cargando” politicas de
viaje para empresas u ofertando las opciones que el cliente mas compra
en primer lugar. La tecnologia no es tan cara y permite ahorrar costes.

No hay que olvidarse de que todas estas mejoras, asi como novedades
en la oferta, deben ser comunicadas, y para ello veremos las
herramientas disponibles y los canales.

COMUNICACION

jComunicar es gratis! La comunicacion no son grandes campafas de
publicidad, la comunicacién esta en nuestro dia a dia y afecta a todo
nuestro entorno, a los clientes, los empleados los proveedores, etc.
iTODO COMUNICA! En este caso, nos vamos a centrar en la
comunicacion orientada a captar clientes.

Ante todo debemos definir nuestros mensajes, nuestro discurso e
incorporarlo a nuestra actividad diaria. Debemos transmitir en
conversaciones telefénicas, en visitas comerciales, etc nuestra esencia y
manera de hacer las cosas.

Comunicar es trasladar un mensaje de un punto A (emisor) a un punto B
(receptor), a través de un canal (medio fisico).

CANAL

Debemos intentar siempre que el receptor nos retroalimente de
informacion. Que la comunicacion sea bidireccional.

La comunicacion se puede realizar a través de distintos canales. Dichos
canales pueden ser propios o practicamente propios, con lo cual son un

coste nulo o muy bajo:
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-Nosotros mismos: cuando atendemos a un cliente (o cliente potencial)
de forma presencial.

-Un e-mail
-Un News letter

-Nuestra pagina web (que tiene un coste de desarrollo y mantenimiento,
pero no un coste por impacto)

Los canales propios tienen también como ventaja que los mensajes los
controlamos nosotros al 100% y no tienen un coste por impacto.

La comunicacion a través de estos canales esta al alcance de todas las
agencias.

También podemos comunicar a través de los medios de comunicacion.
Aqui tenemos dos opciones:

1.- Podemos fomentar nuestra aparicion en los medios. Esta es la
estrategia que utiliza por ejemplo Ryan Air, que lanzando un mensaje
muy notorio (como por ejemplo el decir que empezarian a cobrar por
utilizar el lavabo del avién o que ofreceran la posibilidad de viajar en sus
aviones de pié por un menor coste), consigue una fuerte repercusion en
los medios. Pero el mensaje no lo controlamos nosotros

2.- Podemos contratar una campana de publicidad. En este caso, el
mensaje lo controlamos al 100%.

Estas dos opciones no estan al alcance de todos, la primera es
complicada. debemos ser notorios (lo cual no siempre es posible o
puede ir en contra de nuestra filosofia) y la segunda requiere de una
fuerte inversion.

La segunda opcion es la que utilizan mas las grandes cadenas de
distribucion, que realizan una fuerte inversién (de la mano de
proveedores y destinos), pero comunicando ante todo la oferta.

Creo que es interesante trabajar con

RECEPTOR

canales propios utilicemos o0 no los
medios de comunicacion.

Tenemos que tener en cuenta que el objetivo en cualquier caso es que
nuestro mensaje llegue de la manera que deseamos a un maximo de
receptores, ya que de lo que se trata es de ganar clientes. Lo que
debemos hacer en este caso es contar con un maximo de transmisores
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y amplificadores de nuestro mensaje, y a través de un maximo de
canales.

Necesitamos aliados.
Los aliados de una agencia pueden y deben ser:

-Los propios clientes que, satisfechos con nuestros servicios, deben ser
incitados a replicar nuestro mensaje

-Los TT.OO0., que se comercializan a través de las agencias de viajes

-Los proveedores, que se comercializan a través de las agencias de
viajes

También es importante sefalar que la agencia de viajes es un canal de
comunicacién para otros,

En cuanto a amplificadores de mensajes, quisiera exponer el caso de
Colombia.

Colombia es un destino con un desajuste muy importante entre imagen
(de peligrosidad) y producto (un excelente destino), dentro de la
estrategia que disefiamos conjuntamente con los responsables de
promocion internacional del destino, determinamos que se necesitaban
muchos generadores de confianza. Colombia es un pais con un gran
valor en este sentido: muchos colombianos viven en el extranjero.
Estamos disefando una campafia para convertirlos en comerciales y
portavoces del destino Colombia.

Los amplificadores de mensaje son los aliados en la comunicacién ed
las agencias: Clientes, TT.O0., Proveedores, Destinos...

CONCLUSION

Los nuevos tiempos nos obligan a reenfocar el negocio de la agencia de
viajes. Ante todo debemos analizar muy bien nuestro negocio y conocer
muy a fondo el cliente y nuestro entorno, Ademas debemos ubicar el
cliente en el centro de nuestra actividad.

Conociendo nuestro negocio y el cliente, podremos disefiar acciones de
comunicacién y comercializacién efectivas. Ya no podemos quedarnos
con los brazos cruzados a esperar que los clientes vengan y compren.
Es cierto que el consumo se reactivara, pero no es menos cierto que los
habitos de consumo han cambiado, y tal vez el sector no se ha adaptado
a estos cambios. Debemos empezar a actuar de forma innovadora,
aprendiendo de otros sectores y utilizando todas las herramientas que
tengamos.
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