ENTREVISTA

Inigo Garcia-Aranda

Director de Marketing de Amadeus Espaia
“Queremos conocer mejor a nuestros clientes”

Con el objetivo de prestar un mejor servicio a sus clientes Amadeus Espana ha reorganizado su estructura
internay ha creado una Direccion de Marketing independiente de la Direccion Comercial, que aglutinara
todas las actividades de comunicacion de la empresa

Tras diez afios de trabajo en Amadeus
Espafa, Ifiigo Garcia-Aranda ha sido
nombrado Director de Marketing.La empresa
ha decidido independizar la Direccion de
Marketing de la Direccion Comercial para
reforzar su estrategia de orientacion al
cliente. [fiigo Garcia-Aranda lidera ahora los
tres departamentos que componen esta
direccion, que integra todas las actividades de
comunicacion de la compania.

SAVIA: Hasta ahora el departamento

de Marketing dependia de la Direccién
Comercial. ;Por qué se crea una Direccion
de Marketing independiente?

Iigo Garcia -Aranda: Esta reorganizacion se
enmarca dentro de la estrategia principal de
Amadeus a nivel mundial, que no es otra que
conocer mejor a los clientes y entender las
dindmicas y los cambios de las necesidades
de las agencias, para poder ofrecer una oferta
mas ajustada a sus intereses y necesidades.
Una direccion independiente nos permitira
enfocarnos totalmente a esta misién, aunque
una de las claves sera trabajar estrechamente
con el equipo comercial y con desarrollo

de producto, ya que los primeros estan

en continuo contacto con el cliente y los
segundos son los especialistas en desarrollar
soluciones tecnoldgicas.

SAVIA: ;Cuales son los objetivos?

I. G -A.: A corto plazo, montaremos un
sistema de informacion eficaz que nos
permita interpretar la evolucién del
mercadoy de sus protagonistasy analizar
los requerimientos de nuestros clientes.
Estableceremos una comunicacion
bidireccional con los clientes que facilite
conocerlos en detalle y acercarles la
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La estructura

La nueva Direccion de Marketing —ahora
totalmente independiente

de la Direccién Comercial-integra todas
las actividades de comunicacion de
Amadeus Espana. El objetivo es reforzar
el contacto con los clientes.

La Direccién de Marketing cuenta
con tres departamentos:

> Marketing y comunicacion.
> Segmentacion de clientes.

> Analisis y estrategia de mercado.

informacion de nuestras soluciones. En poco
tiempo estaremos en disposicion de disefiar
soluciones muy adaptadas a las necesidades
concretas de cada segmento de clientes. Todo
ello en menor tiempo y con mayor eficacia.

SAVIA: ;0ué cambios espera que perciban
las agencias de viajes clientes de Amadeus?
I.G -A.: Lo primero que van a notar es que
les invitaremos a participar activamente
para definir qué necesitan,comoy cuando

lo quieren. Para ello contaremos con la
informacién de nuestro equipo comercial,
encuestas online, dinamicas de grupo...
También veran mejorada la informacion de
nuestros productos. A medio plazo nos veran
como auténticos socios tecnologicos gracias
al método de trabajo con las agencias.

SAVIA: ;Su compromiso de orientacion al
cliente va a tener reflejo en la creacion de
nuevos departamentos?

1. G -A.: Si,existiran tres areas claves: un area
de analisis de mercado y estrategia —con la
misién de informarse sobre qué necesitan los

clientes—, otra de gestores de segmentos de
mercados —especialistas de cada segmento
de mercado—-y una tercera que es marketing
y comunicacién —con la responsabilidad

de disenar, ejecutary coordinar toda la
comunicacion externa de Amadeus Espana-.

SAVIA: ;Qué es un segmento de mercado?
I.G -A.: En marketing, un segmento

de mercado es un grupo de personas o
empresas con caracteristicas y necesidades
muy parecidas. Estariamos hablando de
agencias de viajes online, touroperadores,
agencias dedicadas a los viajes corporativos...
Amadeus Espana desarrolla soluciones y las
comercializa teniendo en cuenta a cada uno
de los segmentos a los que se dirige.

SAVIA: ;Elaboraran una oferta tecnolégica
adaptada a cada uno de esos segmentos?
1. G -A.: Por supuesto. Reconocemos los
distintos matices que una misma solucion
pueda representar para un agencia de un
tipo u otro. Nuestro éxito es el éxito de

las agencias, ya que nuestro negocio esta
absolutamente ligado al de ellas. Por lo tanto
diversificaremos nuestra oferta tecnolégica
por segmentos de agencias buscando la
maxima identificacion entre necesidad y
prestacion de una solucion.

SAVIA: Espaiia es uno de los mercados clave
de Amadeus. ;Exige nuestro mercado un
tratamiento diferente al de otros paises?

1. G -A.: Somos el segundo pais mas
importante para Amadeus a nivel mundial.
Esto se debe a la continua identificaciony
desarrollo de soluciones especificas para
nuestro mercado. Espana cuenta con mas

de 3.000 agencias y mas de 9.500 puntos de
venta. Para cubrir sus expectativas de negocio
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Los objetivos

> Montar un sistema de informacion
eficaz para interpretar la evolucion del
mercado y sus protagonistas,y analizar
los requerimientos de nuestros clientes.

> Establecer una comunicacion
bidireccional con los clientes, que
facilite conocerlos en detalle y acercarles
la informacion de nuestras soluciones.

y de servicio a sus clientes es necesario
facilitar el acceso a proveedores locales y
disefar funcionalidades que pueden ser
especificas solo de Espafia, como el puente
aéreo, la gestion de los gastos por emision o
los descuentos de residentes en las islas.

SAVIA: ¢Es posible adaptar los productos de
una multinacional a las caracteristicas de
las agencias espaiiolas?

I. G -A.: En nuestro caso, es fundamental. Las
multinacionales tienden cada vez mas a crear
productos estandar. Con Amadeus Selling
Platform, Amadeus deja la puerta abierta

a que cada mercado adapte esta potente
plataforma de venta a sus particularidades,
otorgando opciones que van desde el cambio

Mejor comunicacion

Amadeus Espana potenciara el uso
de la red para lograr una comunicacion
mas rapida con sus clientes a través de:

> Demostraciones online.

> Newsletters para usuarios con trucos
y atajos del sistema.

> Participacion de los agentes de viajes
a través de sugerencias.

delidioma a la integracion de proveedores
locales. Es importante contar con la opinién
de nuestros clientes y que sean ellos quienes
den luz verde a las distintas adaptaciones.

SAVIA: ¢Variara su relacién con las agencias

al asumir la responsabilidad sobre todas las
actividades de comunicacion de la compaiiia?
I.G -A.: En una empresa relacionada con mas
de 30.000 agentes, desde directivos a agentes
de mostrador,la comunicacion es de vital
importancia para una gestion eficiente. Entre
otras iniciativas vamos a potenciar el uso de
Internet para mejorar la comunicacion con
nuestros clientes. Uno de los principios sobre

i

los que se basara nuestra comunicacion sera
la participacion del agente de viajes en temas
como la revista Savia o los roadshows.

SAVIA: ;Va a seguir estando presente
Amadeus Espana en los principales eventos
turisticos que se desarrollan en Espaiia?

I. G -A.: Como socios de las agencias debemos
estar presentes en la mayoria de los eventos
ya sean éstos de caracter promocional,
divulgativo,empresarial, social o técnico.

No sélo estaremos en los eventos en los que
podamos relacionarnos con nuestros clientes,
como Fitur, sino en otros donde podamos
aprender a conocer mas de cerca la evolucion
de laindustria, 0 en aquéllos donde podamos
dar nuestra opinion y defender el binomio
ganador agencia y tecnologia.

Las agencias gozan de una salud firme.

Lo demuestra la evolucion positiva de las
ventas y la composicion equilibrada del
mercado entre grandes grupos y pymes.

Sin embargo, las tendencias y el entorno
varian a velocidad de vértigo, lo que exige
una continua adaptacion para seguir siendo
competitivo. Un mejor conocimiento de los
clientes, la innovacion, la especializacion y el
uso de la tecnologia son buenas armas y, en
este Ultimo aspecto,Amadeus Espana tiene
mucho que aportar a las agencias.
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