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JESUS NUNO DE LA ROSA Director general de Viajes El Corte Inglés

“Estamos en una época
complicada, pero es
una situacion pasajera”

A Vigjes El Corte Inglés no le preocupan ni la coyuntura actual ni los
procesos de concentracion. Es fiel a sus objetivos y apuesta por el
personal y la innovacion tecnoldgica para seguir creando su propia red
internacional segun sus principios de gestion y atencion.

s un protagonista habitual de congresos,
conferencias y convenciones, pero se prodiga
poco en los medios de comunicacion. Jesus
Nufio de la Rosa lleva 19 afios en Viajes el
Corte Inglés, donde ha desarrollado la prac-
tica totalidad de su carrera profesional. Este hombre
de 45 afios, amante del futbol y aficionado al golf es
licenciado en Ciencias Econémicas y Empresariales.

SAVIA: ¢Cuando y como surgié la idea de crear
una agencia de viajes dentro del Grupo El Corte
Inglés?

N.R.: Viajes El Corte Inglés se constituyé en Madrid
el 3 de diciembre de 1969. Aunque el motivo inicial
de su creacion fue dar respuesta a las necesidades de
viajes de negocio de los departamentos y empresas del
Grupo, pronto extendié su potencial de venta a los
clientes de El Corte Inglés, con la intencidén de poner
a su disposicion una nueva gama de servicios de via-
jes, tratando de aplicar signos diferenciales en cuanto
atencion, calidad y garantia.

SAVIA: ;Como consiguié convertirse tan rapido en
la agencia de viajes nimero uno en volumen de
ventas? ¢{C6omo ha sido su evolucién a lo largo de
estos afios?

N.R.: En realidad, no fue un proceso tan rapido. En
Espana, han existido grandes agencias de viajes que han
liderado el sector durante décadas: Viajes Melia, Viajes
Ecuador, Viajes Barcel6... Fue en la década de los 90
cuando Viajes El Corte Inglés se convirti6 en la primera
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La expansion
Viajes El Corte
Inglés continiia
con su proceso
de expansion y
en este ejercicio
inaugurara 33
nuevas agencias.
Se abriran 26
nuevas oficinas
en Espania, siete
en el extranjero
y 18 nuevos
inplants. Asi, el
grupo suma 492
puntos de venta
en Espafiay 60
delegaciones
fuera de nuestras
fronteras.

agencia, y eso se debe a nuestros principios empresaria-
les basicos: una oferta especializada; el compromiso de
garantia de nuestro servicio, mediante el establecimien-
to de programas de mejora de calidad; una politica de
atencion y asesoramiento continua; el fomento de la
participacion del personal mediante motivacion, for-
macién y capacitacion; una politica de crecimiento y
expansion; la evolucidon continua de nuestros sistemas 'y
procesos mediante innovacion e implantacion de nuevas
tecnologias; y atencion personalizada: formacién de los
recursos humanos y especializacion.

SAVIA: Hay agencias de Viajes El Corte Inglés en
sus centros, fuera de ellos, en inplants. {Cual es
la estructura de su red de agencias y como es el
cliente tipo de Viajes El Corte Inglés?

N.R.: El tipo de cliente ha marcado, con el transcurso
del tiempo, la especializacion de nuestros puntos de
venta. Tenemos oficinas ubicadas en los centros comer-
ciales del Grupo El Corte Inglés; otras estan a pie de
calle y prestan servicio al publico en general y empre-
sas; otras solo trabajan con el cliente empresa; y por
ultimo, hay delegaciones dedicadas a la organizacion
de eventos especiales: congresos, viajes de incentivos,
eventos deportivos, culturales, etc.

SAVIA: ¢ Qué peso tienen las ventas vacacionales
frente a los viajes de empresa en la agencia que
dirige?

N.R.: Las ventas vacacionales suponen alrededor un
50% de la venta total de Viajes El Corte Inglés. >
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actual de ofertay
costes puede hacer
reconsiderar a
algunos proveedores
su estrategia con las
agencias de viajes”




> SAVIA: En un momento en que parece que el nime-
ro de agencias de viajes ha tocado techo en nuestro
pais, ¢tiene su empresa planes de expansion?

N.R.: En cuanto a crecimiento, vamos a continuar
con nuestro plan de expansion de oficinas en aquellas
poblaciones que son de interés comercial e industrial
dentro del territorio nacional, si bien éste va a ser mas
moderado que en afios anteriores. En Espafia tenemos
previsto abrir 26 nuevas oficinas.

También en el ambito internacional vamos a continuar
con nuestra expansion en la linea que estamos siguien-
do en los ultimos anos. En la actualidad, estamos pre-
sentes en Francia, Italia, Bélgica, Portugal, Estados
Unidos, Cuba, México, Argentina, Chile y Peru.

SAVIA: Espaia se enfrenta a destinos emergentes
muy competitivos en la cuenca del Mediterraneo.
¢Cuales considera que son los retos del turismo es-
panol para los préximos anos?

N.R.: Espaiia debe seguir apostando por el turismo de
calidad y vender sus diferencias con respecto a otros
paises de la cuenca mediterranea, como profesionalidad
en el servicio o la seguridad en el destino. No solo de-
bemos ofrecer turismo de sol y playa, sino que, de cara
al exterior, se debe de presentar toda la gran variedad
turistica que ofrece nuestro pais: turismo cultural en
ciudad, congresos, turismo rural y de interior, salud y
belleza, cruceros, etc.

SAVIA: ;Como definiria la situacion actual de las
agencias de viajes y el turismo espanol?

N.R.: La competencia en el sector es cada vez mas dura y,
por ello, cada uno va a tener que defender su parcela. Nos
encontramos en una época complicada, ya que nuestro
sector es especialmente sensible a cualquier acontecimien-
to del ambito social, econdémico, cultural y politico, pero
no dudo que se trata de una situacion pasajera.
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Concentracion
“La concentracion
no es algo

que estemos
valorando en

este momento,

y tampoco es
algo que nos
preocupa”.

El tercer pilar del Grupo El Corte Inglés

Las agencias de viajes del Grupo El Corte Inglés alcanzaron los 2.243 millo-
nes de euros de facturacion entre marzo de 2007 y febrero de 2008, regis-
trando un incemento interanual del 12,10% respecto a los 2.001 millones
del ejercicio anterior. El negocio de las agencias de viajes es el tercero en
aportacion de ingresos al grupo, por detras de los grandes almacenes y los

hipermercados Hipercor.
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SAVIA: ;Sera posible, en el contexto actual, seguir
creciendo al ritmo al que lo han hecho hasta ahora,
con un aumento en los ingresos del 12%?

N.R.: Evidentemente, nosotros también nos vamos a ver
afectados por la coyuntura actual y, en lineas generales,
aunque las vacaciones siguen siendo sagradas, hemos
notado una reduccion del importe de los viajes, bien
por la politica de proliferacion de ofertas en el mercado
o bien porque los clientes acortan periodos de estancia
o viajan a lugares mas cercanos al verse obligados a
recortar sus gastos.

SAVIA: En los ultimos tiempos asistimos a numero-
sos movimientos de concentracion, a fusiones de
cadenas de agencias. ¢Contempla El Corte Inglés
movimientos en esta direccion?

N.R.: La concentracién no es algo que estemos valo-
rando en estos momentos y tampoco es algo que nos
preocupa. La competencia es sana y ayuda a dinamizar
el mercado, demuestra que nos encontramos dentro de
un sector que esta en permanente evolucion y, por lo
tanto, esto es algo muy positivo para todos.

SAVIA: ¢Tampoco en el mundo del business travel,
donde cada vez se dan mas adquisiciones y joint
ventures?

N.R.: Actualmente, Viajes El Corte Inglés no con-
templa adquisiciones ni joint ventures. Por sus prin-
cipios de gestion empresarial, su posicion a corto
plazo va a seguir en la misma linea de actuacion,
por lo que no creemos necesaria ninguna actuacion
en este sentido. Ademas, seguimos creando nuestra
propia red internacional con nuestro propio personal
y tratando de extender nuestros principios basicos
de servicio y gestion. >







> SAVIA: Los consumidores estan cada vez mejor
informados y muchos llegan a las agencias habiendo
buscado previamente ofertas a través de Internet.
¢Cual es el papel del agente de viajes ante esta
nueva realidad?

N.R.: Ante esta situacion, el agente de viajes tiene que
trabajar para ser un auténtico asesor. La venta por
Internet no deja de ser algo frio y despersonalizado; un
buen vendedor tiene que conocer a la persona que tiene
delante, tiene que transmitir entusiasmo, conocer lo
que quiere y asesorarle correctamente para conseguir
su fidelizacion.

SAVIA: Las agencias de viajes online estan ganando
cuota de mercado en Espaiia, pero no son las tnicas
que operan a través de Internet. La red también
supone una oportunidad para las agencias tradi-
cionales. ¢(Cual es la posicion de Viajes El Corte
Inglés ante Internet?

N.R.: Nuestra empresa se ha consolidado en Internet.
Supone un canal de comunicacion y distribucidon que
nos permite integrar el mundo online y offline para
proporcionar a nuestros clientes los mayores beneficios
posibles sin renunciar al servicio y calidad que esperan
de nuestra empresa. Ademas, las expectativas previstas
sobre ventas se estan cumpliendo.

Ser lideres en el sector de las agencias de viajes en Espa-
fia supone un gran reto de cara al futuro. Conscientes de

“Continuaremos trabajando
en innovacion tecnolégica
para diferenciarnos de la
competencia y adelantarnos
a las demandas del mercado”
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Vocacion
internacional
Viajes El Corte
Inglés esta
presente en
Francia, ltalia,
Bélgica, Portugal,
Estados Unidos,
Cuba, México,
Argentina, Chile
y Peru a traveés
de un total de 60
delegaciones.

este cambio en el que se encuentra la sociedad, una de
nuestras principales apuestas serd continuar trabajando
en la innovacion tecnolodgica para seguir diferenciando-
nos de la competencia y anticiparnos a las demandas
del mercado contando con socios tecnologicos, como
Amadeus, que respalden nuestro proyecto.

SAVIA: En los ultimos aios, las agencias han pasado
de ser comisionistas a cobrar un service fee por
su intermediacién. Cémo valora el actual sistema
retributivo? ¢Cree que es el ideal?

N.R.: La realidad es que las comisiones cada vez se
estan resintiendo mas, por lo que la agencia de viajes
tiene que buscar otras alternativas. Los fees se estan
convirtiendo en un aspecto muy importante de cara a
mantener la rentabilidad de las agencias, y estoy con-
vencido de que en el futuro van a seguir ganando peso
en las cuentas de las mismas.

SAVIA: ¢ Cémo valora la irrupcion de las compaiias low
cost en la industria? ¢El cliente final las demanda?
N.R.: Para un distribuidor, cualquier nuevo proveedor
supone una oportunidad de ventas, tiene un efecto
dinamizador del mercado, genera competencia y poten-
cia el interés del cliente por los destinos que opera.
Viajes El Corte Ingles mantiene una relacion muy fruc-
tifera con algunos de los distribuidores low cost, cola-
borando en todas las areas de negocio, y una relacion
inexistente con los que se mantienen de espaldas a la
distribucion de las agencias de viajes.

La coyuntura actual de oferta y costes puede hacer re-
considerar a algunos proveedores su estrategia con las
agencias de viajes y nuestro interés sera siempre lide-
rar cualquier iniciativa que permita ofrecer a nuestros
clientes la mejor y mas amplia oferta de vuelos.

El cliente busca la mejor relacion calidad precio vy, si
se le ofrece una tarifa competitiva que cumpla con los
parametros de horario, precio y fiabilidad, acepta el
asesoramiento del agente de viajes.

SAVIA: ;Qué opina de las aerolineas que pretenden
denunciar a las agencias de viajes que vendan sus
productos?

N.R.: Parece una decision arriesgada, ya que les enfrenta
tanto con el distribuidor como con el consumidor final.

SAVIA: Muchos auguran un futuro brillante para el
turismo de cruceros y el de belleza y salud. ¢{Cuales
son las apuestas de Viajes El Corte Inglés?

N.R.: Viajes El Corte Inglés es una empresa lider en el
sector del turismo de cruceros. Este tipo de vacaciones
ha experimentado un gran crecimiento en los ultimos
cinco afnos. Es un producto que fideliza al cliente, por lo
tanto seguira creciendo, ya que el indice de satisfaccion
es muy elevado.

Otro producto con tendencia al alza es el de salud y
belleza. Disponemos de un folleto monografico a través
del cual comercializamos los principales balnearios y
hoteles spa en Espafia. La ventaja del mismo es que
ayuda a la desestacionalizacion, ya que las reservas se
realizan a lo largo de todo el afio. [ ]




