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del negocio online de las
agencias de vigje clientes de
lacompafia. Cuenta.con més
de 20 afios de experienciaen
el sector del vigje; hasido
subdirector genera en Espania
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Entrevista a Juan Carlos
Iglesias, adjunto al director
general y director comercial

de AMADEUS Espana

“Solo quien se
cuestionaa diario se
reinventa a tiempo”

Pullmantur, PGA, Portugalia, Vueling, Privalia Travel... y desde enero de
2014, Amadeus Espana. La larga y diversa trayectoria de Juan Carlos
Iglesias en el sector del viaje le ha permitido conocer en profundidad
muchas de sus particularidades y desafios. Consciente de que el futuro
solo se construye cuando proveedores, clientes y viajeros avanzan y
cooperan juntos, asume sus responsabilidades en Amadeus Espana con
el objetivo de avanzar ain mas en la cooperacién entre la empresa y sus
clientes, las agencias de viaje.

¢Cudles van a ser sus prioridades en esta nueva etapa que afronta
en su carrera profesional?

El objetivo, fundamental y prioritario, es que todo lo que hagamos en
Amadeus dé respuesta a las necesidades de las agencias de viaje y de
sus clientes. Por eso es tan importante que la voz de todos ellos esté
muy presente en Amadeus. Es fundamental que hagamos juntos las
cosas y que, también juntos, planteemos nuestra estrategia. Esto requiere
cercania y una forma de trabajar en la que prime la colaboracion y la co-
creacion. Iniciativas como Amadeus Key Users o Amadeus Labs, co-
munidades donde los agentes de viaje participan y opinan sobre los
desarrollos presentes y futuros de Amadeus, van en esa linea. Pero esa
filosofia ha de estar presente en todo cuanto hacemos.

¢Cuales son, a su juicio, los retos mas importantes que afronta la
agencia de viajes en la actualidad?

El reto, en su raiz, esta en la manera en que ha cambiado el mundo que
nos rodea. De ahi se deriva todo lo demas. Hace tan solo 15 o 20 afios
era relativamente facil saber donde estabamos, qué vendiamos, dénde
estaban nuestros clientes y qué querian de nosotros... No siempre
teniamos todo bajo control, pero sabiamos donde o a quién pedir ayuda.
Ahora nos encontramos con nuevas empresas, nuevas tecnologias,
nuevos modelos de negocio, perfiles de clientes muy distintos... incluso
una terminologia que no llegamos a comprender.

En este contexto, el reto de las agencias de viaje esta en identificar su
verdadero valor y, partiendo de él, establecer los puntos de contacto
con el cliente mas adecuados. Esto supone, en muchos casos, una
revision de la estrategia de negocio de la agencia. Y también ahi aparecen
nuevos desafios.

Estamos hablando, fundamentalmente del reto de Internet...

De Internet y, por extension, de la multicanalidad. La practica totalidad
de las personas de nuestro entorno disponen de teléfonos moviles con

“Las agencias pequefas... han de
inocular en su ADN la innovacion, pensar
en que su cliente también usa distintos
dispositivos de acceso a Internet, y ha

de perder el miedo a emplear buenas
estrategias de marketing online.”

conexion a Internet y, sin embargo, segun una reciente encuesta de
Amadeus Espafia aun hay un 16% de agencias de viaje que no tienen
presencia en Internet. Pero el 60% de las que si tienen pagina web, no
dan la posibilidad a sus clientes de hacer reservas o vender productos
en ellas... Hacer de nuestro escaparate en Internet una herramienta mas
de venta es claramente un reto, pero no se trata de estar en Internet por
estar. Lo importante es que la agencia identifique su modelo, reconozca
su valor y encuentre la manera de hacer encajar dicho valor en un mundo
interconectado como nunca antes lo estuvo.

¢Cual es el futuro de la agencia pequeina en un entorno cada vez
mas dominado por la consolidacién en grandes grupos?

La agencia pequefia tiene un nivel de especializacién y una familiaridad
con los clientes que nunca va a poder tener una agencia grande. Pero,
para ser competitiva, tendra que luchar en muchos casos con las mismas
armas que las empresas de mayor tamarfio. Afortunadamente, ese arma
es la tecnologia, y esta es cada vez mas sencilla y accesible. Las agencias
pequeias no solo han de trabajar en la personalizacion y la especializacion
de sus servicios; han de inocular en su ADN la innovacién, pensar en
que su cliente también usa distintos dispositivos de acceso a Internet,
y ha de perder el miedo a emplear buenas estrategias de marketing
online. La agencia pequefia ha de tener un valor y un posicionamiento
diferente al de los grandes grupos, pero en ciertos aspectos, tendra que
hacer lo mismo que las grandes. Afortunadamente eso es mas asequible
que nunca.

¢Coémo cree que va a evolucionar el viaje de negocio?

Como en el resto de viajes, el corporativo avanza hacia una mayor par-
ticipacion de la tecnologia. Volvemos a encontrarnos con un cliente que
va por delante en el uso de determinadas soluciones tecnolégicas v,
I6gicamente, hay que responder a sus demandas, maxime cuando las
empresas también buscan una mayor eficiencia, productividad y seguri-
dad en los viajes corporativos. Cada vez se hace mas uso de herramien-
tas de autorreserva, gracias a las cuales el trabajador puede gestionar
sus propios viajes de acuerdo con la politica de viajes de la empresa.
Sin duda, la agencia que no pueda ofrecer una buena herramienta de
autorreserva, se quedara fuera. Desde la perspectiva de Amadeus,
tenemos que escuchar al cliente final para, de la mano de las agencias,
entender las demandas del viajero. Es fundamental que entendamos lo
que este necesita para continuar mejorando la herramienta. Asi la agencia
serd mas eficiente, y su cliente estara mas satisfecho.

Desde su experiencia de mas de 20 anos en el sector turistico, ¢qué
le recomendaria a las agencias de viaje?

En realidad, lo mismo que le recomendaria a cualquier empresa y a
cualquier profesional: que hagan examen de conciencia cada mafiana
para ver si estan haciendo lo correcto. Solo quien se cuestiona a diario
es capaz de reinventarse a tiempo.
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