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Mercedes Barrutia, responsable de Comunicacion de Grupo GEA

Por que
es
un

La comunicadora
de Grupo GEA

nos lo cuenta.

Atendamos a la siguiente historia:

(44 -

cuando entras a una cafeteria Yy el camarero te

pone sin preguntar el cafeé ‘con leche fria en vaso

grande’, justo como a ti te gusta; la tostada con el
¢ - . ) . .

pan solo calentito’, sin tostar, como a ti te gusta;

cuando te da los buenos dias llamandote por tu

nombre... sientes que eres mas que un cliente.

Lo que ha usado ese camarero es un CRM mental.

Y esta es la razon porque la que debemos
implementar uno en nuestra agencia de viajes, para
hacer sentir especial a nuestro viajero y acercarnos
al maximo a sus gustos”, cuenta la responsable de
comunicacion de Grupo GEA, Mercedes Barrutia.
La comunicadora habla sobre como comunicarte
con tu cliente en esta entrevista.



: COMO PUEDE AYUDAR AL AGENTE DE VIAJES?

Reduciendo el nimero de acciones inGtiles o poco
eficaces y garantizando que cada accion que realices
para comunicarte con tu cliente te ofrezca las mayores
garantias e, incluso, el éxito que supone una venta. Es
decir, con un CRM puedes enfocar mejor tus mensajes
y lanzarlos a una audiencia previamente definida. Aquello
de enviar a todos tus clientes el mismo mensaje, el mismo
catalogo o la misma publicidad de un viaje es absurdo, es
una pérdida de tiempo que ademas te aleja cada mas de
una venta. ;Para qué quieres enviar una promo de un viaje
a Egipto, por muy de moda que esté o por inmejorable que
sea la oferta, a alguien que sabes que no viaja en avion?
Este tipo de acciones, de verdad, hacen que tu cliente
esté cada vez mas lejos de tiy de tu marca. Conocer a los
vigjeros como un perfil determinado es fundamental para
conseguir una venta. Y gracias a todas las posibilidades
que ofrece el CRM esto es posible.

¢ CUAL ES LA FUNCION QUE MAs TE GUSTA DEL CRM?

La de etiquetar, sin duda, porque esto es lo que permite
segmentar la base de datos. Esto ayuda a construir mejor
cada perfil. Y si alguien cree que se tarda mucho, se
equivoca: cada vez que accedas a una ficha de cliente
porque trates con él, anades la nueva informacion que
has descubierto. Por ejemplo, si viaja o no en avion.
Cuando es su cumpleanos, porque se suele regalar para
esa fecha un vigje. O si ha disfrutado de sus vacaciones
por Asia o si ha jurado no volver porque le ha sentado
mal el picante y ya no quiere saber nada de ese destino.
Siviaja en familia, o solo porque es soltero. ;Suele ir con
su parejay son romanticos o mas bien aventureros? Toda
esa informacion la podemos almacenar en unos segundos
y podemos emplearla para definir estrategias de ventas y
comunicacion.

DESDE EL PUNTO DE LA VISTA DE LA COMUNICACION, ;POR
QUE ES TAN EFICAZ?

Porque te permite automatizar procesos, y no se puede
pedir mas. Te permite llevar a cabo esas estrategias de las
que hablabamos antes. Imagina que hoy tengo una oferta
de un viaje por Vietnam, de aventura extrema: gracias a
las etiquetas de las fichas de clientes puedo seleccionar
a aquellos perfiles para los que este viaje es una opcion.
Tengo mas posibilidades de acertar. Mis esfuerzos y mi
comunicacion seran mas eficaces y mi marca siempre
estara presente en la mente del posible cliente porque,
simplemente, sabe que lo conoces y que le vas a ofrecer
cosas que le gustan. La atencion sera mas personalizada.
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¢ TAMBIEN ES RELEVANTE PARA EL MARKETING?

Vamos a seguir con el gemplo de Vietnam. Una vez
que tengo los perfiles seleccionados y tengo mi oferta
ya sé qué vendo y a quién. Ahora vamos a ver el como
me acerco a ellos. Imagina que abro mi CRM, creo un
correo electronico al que adjunto esa oferta, redacto una
breve descripcion... La tipica formula de “Hola, nombre
de cliente”. Y le explicamos que tenemos una oferta
para él. Para €l y para todos los demas perfiles que son
como él, de forma personalizada. Y le damos a enviar a
esa seleccion especifica. Todo, en unos minutos. Nuestra
oferta ha llegado a las personas indicadas. No es que esto
sea un milagro, no nos vamos a enganar; pero si estamos
realizando nuestra oferta de una forma mas eficaz,
estamos comunicandonos mejor con nuestro cliente. Y
esto nos hace mejores agentes al humanizar la atencion
al viajero.

¢UsA UN CRM 0 s6L0 LO ACONSEJA?

Yo lo uso a diario. Porque ademas de todo lo que ya
hemos hablado, es una forma muy Gtil de trabajar en
Grupo. Yo lo uso para compartir con mi equipo de trabajo
la planificacion de la semana, nuevos proyectos, poner
avisos de temas pendientes a las personas responsables
de ejecutarlas... Asi como para los envios de newsletter
o comunicados internos a las agencias. Resulta muy
Gtil tener toda la informacion centralizada y ademas
compartida con quien corresponda. Por ejemplo, en una
agencia de viajes, gracias al CRM un agente se puede
hacer cargo de un cliente cuando quien normalmente
le atiende no esta. Para la comunicacion interna es
realmente Gtil porque te saca de mas de un apuro.

“Siel CRM es algo que nos permite
acercarnos a nuestro c/iente, mejoror

la comunicacion interna y externa,
automatizar procesos y mejorar la
rentabilidad de nuestro negocio al agilizar
tareas, ;por qué no probarlo? Ademas,

el papel se ha puesto demasiado caro y

el CRM de Oﬁmética esta incluido en la
cuota GEA”.
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:Cual dirias que es

el

del agente de viajes..?

|magina un agente tecno|égico
capaz de memorizarlo todo,
incluido en tu cuota.

Entrevistamos a la CRM Manager
de Grupo GEA, Laura Sagastegui.
La experta nos cuenta que “CRM
es nuestro aliado, incluso nuestro
‘companero’ de trabajo digital”, dice
Sagastegui. Mucho mas un conjunto
de post-it empapelando la oficina,
mas alla de tener que empezar de

cero con un cliente que no es tuyo.
El CRM es una “solucion”, una
“oportunidad”, el companero que no
falla.

Laura Sagastegui, CRM Manager de Grupo GEA



P: RecieNTEMENTE, GRUPO GEA HA SUMADO A su
EQUIPO UNA CRM MANAGER, ;CUAL ES LA IMPORTANCIA
DE ESTA RESPONSABILIDAD?

R: Vivimos en un mundo digital, no han pasado tantos
anos desde que internet llegd a nuestras vidas y, sin
embargo, se nos hace dificil pensar en un mundo sin
él. La transicion ha sido muy rapida y todo evoluciona
muy deprisa. En este sentido, la digitalizacion de la
informacion que manejamos es fundamental, pero el
trabajo de un CRM Manager va mas alla.

Acompanar a los colaboradores de la empresa en el
proceso de implementacion es la clave, el uso del CRM
por parte de todos los departamentos de la empresa
es necesario para que la informacion obtenida sea
organica. Con ésta tenemos que gestionar la base de
datos, analizarla y transformarla en insights que faciliten
a la empresa la toma de decisiones. Lo que se traduce
en una mejor captacion, mayor grado de satisfaccion y
fidelizacion de los clientes.

P: GRuro GEA OFRECE UNA APLICACION DE MOVIL,
LLAMADA FREE&GO, PARA GESTIONAR LA COMUNICACION
CON EL CLIENTE. ENTRE ESTA HERRAMIENTA Y EL CRM,
¢CON CUAL SE QUEDAS?

R: Laappyel CRMestan estrechamente relacionadas.
Como agente de viajes no podria elegir solo una: por
un lado, la app esta pensada para mejorar la experiencia
del cliente. Te permite consultar sus expedientes, hacer
nuevas solicitudes, acceder a su documentacion desde
cualquier parte del mundo, buscar ofertas, solicitar
presupuestos... Por otro lado, con el CRM gestionamos
la informacion y solicitudes que nos llegan desde
la app, la ponemos en valor y optimizamos futuras
comunicaciones. Para mi ambas son indispensables.

P: Si TUVIESE QUE DESTACAR 3 FUNCIONES DEL CRM,
¢CON CUALES SE QUEDA?

R: Para el dia a dia en una agencia de viajes me quedaria
con las fichas de cliente, con las propuestas de viaje y
con el registro de acciones. Con las fichas del cliente
disponemos de toda la informacion relevante de nuestro
cliente, con esta informacion conseguiremos una mejor
segmentacion. Por otro lado, la creacion y envio de

presupuestos y propuestas de viajes agiliza nuestra
labor. Y con el registro de acciones almacenamos la
informacion relevante de lo que ha sucedido en el
transcurso del dia.
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Desde Ofimatica explican que
la

de Grupo GEA es

El Sales Manager de Turismo y
Transporte de Ofimatica, Chema
lglesias, explica en esta entrevista
las ventajas de un CRM. Sia la
“gestion de relaciones con el
cliente”, le sumas que el paquete
Ofi que ofrece Grupo GEA
a sus agencias -incluido en la
cuota- estd concebido “en base
a las necesidades del agente de
viajes”, tras mas de “40 anos” de
experiencia de Ofimatica... Sile
anades que la implementacion en
cada agencia es un proceso de
acompanamiento personalizado
a tres bandas... El resultado es un
“asistente ideal para el agente de
viajes”, dice Iglesias.

Sales Manager de Turismo y Transporte de Ofimatica, Chema Iglesias



¢ EN QUE st DIFERENCIA EL CRM DE OFIMATICA DE OTRO?
Existen en el mercado excelentes soluciones CRM. Sin
embargo, si hemos de indicar un diferencial entre nuestro

ORCRMTRAVEL vy el del resto de la competencia es,
precisamente, que ORCRMTRAVEL esta concebido en
base al conocimiento de los agentes de viajes. Es decir, es
una solucion especifica que recopila las necesidades de
las agencias, identificadas durante los 42 anos en los que
Ofimatica ha dado solucion a las necesidades del sector.

CUANDO UNA AGENCIA SE AVENTURA A USARLO, éQUE
OPINIONES RECIBEN SOBRE SU EXPERIENCIA?

En el momento que una agencia de viajes empieza a
usar ORCRMTRAVEL, el comentario que mas se repite
es “No sé como he podido vivir todo este tiempo sin una
gestion CRM”. El aumento en la calidad de la atencion al
cliente es cuantitativo y cualitativo.

EL CRM PERMITE LA VINCULACION CON OTRAS
HERRAMIENTAS, ‘:QUE POSIBILIDADES OFRECE?

En nuestro caso, OACRMTRAVEL esta totalmente
sincronizado con nuestras soluciones de Gestion
OfiTour y OfiVigje. Esto significa que, tanto fichas como
expedientes, estan accesibles en ORCRMTRAVEL
Ademas, cuenta con una intranet para los clientes y una
APP, en la que los viajeros pueden encontrar, no solo
toda la documentacion de sus viajes, sino que ademas es
un canal directo de comunicacion con el agente de viajes.

LAs AGENcIAS GEA NO ESTAN SOLAS EN EL PROCESO DE
IMPLEMENTACION. EL TRABAJO EN EQUIPO DE OFIMATICA
JUNTO cON EL GRUPO Y ADLATERE, ;EN QUE SENTIDO ES UN
ACOMPANAMIENTO?

La implantacion de un CRM en una empresa es algo
muy intimo de cada una de ellas. En este caso, no podemos
dar “café con leche” para todas, a pesar de que todas sean
agencias de vigjes. Para ello, contamos con la inestimable
experiencia de AdLatere que, en base al enorme respeto
a los procesos internos de cada empresa, proponemos vy
acompanamos a la agencia asociada a GEA. No solo en
el momento de la implementacion y puesta en marcha,
también durante la operativa diaria. La agencia de viajes
asociada, como te puedes imaginar, nunca va a estar sola:
la conjuncion GEA, con AdLatere y Ofimatica, va a velar,
asesorar y acompanar a la asociada al Grupo.
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EL ACUERDO cON GRUPO GEA OFRECE ESTA HERRAMIENTA
EN LA CUOTA, JUNTO CON OTRAS QUE, ‘:COMO AYUDAN AL
AGENTE?

El Pack de Soluciones de Ofimatica que ofrece Grupo
GEA a sus asociadas facilita al agente de viajes todo
un entorno de trabajo en donde estan contemplados
todos los procesos de la Agencia. Desde la bisqueda,
comparacion y reservas de servicios, la gestion de estos,
facturacion, procesos administrativos y, por supuesto, en
el caso que nos ocupa, toda la gestion de las relaciones
con el cliente.

“Animo a todas las agencias de viajes
GEA que aln no se han decidido a
poner en marcha su OhRCRMTRAVEL
que lo hagan. No te lo pienses y
aprovecha la oportunidad de poder
digitalizar su empresa gracias a esta
herramienta que te ofrece Grupo GEA
sin coste adicional”
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y luego decides”

Despe ADLATERE,
GRACIAS AL TESTIMONIO DE AGENCIAS GEA,
SABEN QUE NECESITAS UN CRM

El CRM es una herramienta tecnologica capaz
de aportar mayor rentabilidad al negocio de tu
agencia de viajes, lo dicen las cifras y las propias
agencias. Precisamente por la importancia que
suscita en un entorno totalmente digitalizado,
Grupo GEA ofrece a sus asociadas formacion
personalizada, un auténtico acompanamiento
particular sin coste adicional.

La encargada de gestionar estas sesiones es
la auditoria externa Adlatere, compuesta por
Agustin Roman, experto en tecnologia, y Antonio
Lamadrid, experto en comportamiento humano,
quienes hoy nos cuentan los motivos por los que
tu negocio necesita el CRM que ofrece Grupo

GEA.

, por favor,

LT
™

Antonio Lamadrid y Agustin Roman, socios fundadores de AdLatrere



:POR QUE ES TAN IMPORTANTE?

Esta demostrado que con el uso adecuado de un CRM
la eficiencia en el trabajo de un profesional de la venta
aumenta hasta en un 30%.

SI YO TUVIESE UNA AGENCIA DE VIAJES, éQUE EJEMPLO ME
PONDRIAN PARA ANIMARME A USARLO?

Estoy de fin de semana en una casa rural, un cliente ha
perdido un vuelo en New Delhi, contacta conmigo por la
app del CRM, gestiono rapidamente dos alternativas de
vuelos, se las hago llegar al cliente, elige la mas adecuada,
le gestiono la tarjeta de embarque y con solo 3 horas
de retraso llega a Madrid a tiempo de incorporarse a su
trabajo. Dos dias después aparece una resena en Google
en la que agradece mi profesionalidad y la dedicacion
plena a él, como cliente. Toda la gestion me llevo 8
minutos de mi tiempo. Un mes después un hermano y
un proveedor de mi cliente son nuevos clientes mios. El
CRM me ha permitido todo esto gracias a que me facilita
la deslocalizacion, ya que la informacion esta en la nube,
la prescripcion por parte de mi cliente y la comparticion
de documentacion, entre otras funcionalidades.

UsArR UN CRM, ;Es UNA TECNICA DE VENTA?

No, es mucho mas que eso. Su uso es una herramienta
de gestion que me permite conseguir nuevas ventas,
optimizar tiempos, reducir costes; en resumen, ser mas
eficiente. Eso si, permite aplicar las mejores técnicas de
venta, pues se dispone de informacion precisa sobre el
cliente, de sus preferencias temporales y de estilos de
viaje, de si prefiere mas o menos servicios en sus viajes, de
larapidez de sus decisiones de compray delaposibilidad de
conseguir testimoniales de su satisfaccion, como ejemplo
para otros clientes. El CRM eslaherramienta tecnologica
que marca la diferencia de la accion comercial.

Respecto AL CRM Y Grupro GEA, ;DE QUE SE ENCARGA
ADLATERE?

Somos una consultoria estratégica que dispone de
experiencia de 20 anos en el conocimiento del sector
turistico, de unlado;y delasactitudes o comportamientos
de los responsables comerciales en su interaccion con el
cliente, porotro. Combinamos ambos conocimientos para
aportar valor a las agencias de Grupo GEAy para reforzar
su iniciativa de apostar por el uso del CRM; incidimos en
sus prestaciones, desde el punto de vista del ciclo de vida
del viajero, para que la agencia pueda vender mas y ganar
mas y satisfacer mejor a sus clientes. Ademas, buscamos
sinergias y casos de éxito para ejemplificar los beneficios
del uso de la herramienta.

‘:CUALES SON LAS SENSACIONES DEL ANTES Y EL DESPUES DE
LAS AGENCIAS TRAS ASISTIR A LAS FORMACIONES?

Todas las agencias que han participado enlas sesiones se
han mostrado interesadas en el modo de activar o arrancar
la herramienta y, como en todo proceso de aprendizaje,
hay agentes mas resueltos que otros a la hora de iniciarse.
Pero, en todos los casos, el interés es grande. De hecho,
mas de 100 agentes de Grupo GEA han participado
en estas acciones y conflamos en que en las proximas
ediciones otros tantos agentes participen. Ademas, a
partir de septiembre, vamos a introducir novedades
aportando soluciones especificas para diferentes logros
a conseguir. Recomendamos la participacion de todos
para ayudar a conseguir el objetivo de eficiencia y de
reduccion de costes y errores en la gestion de la relacion
con el cliente.

“La voluntad del Grupo, asi nos lo
transmite su Direccion, es la de seguir
formando y capacitando a todos los
agentes que quieren aprender su uso, que
cada dia son mas. Tras los meses de verano,
de tanta actividad para las agencias,
a partir de mediados de septiembre,
continuaremos con las sesiones. Tenemos
una clara vocacion de servicio para con las
agencias, es la razon de nuestro existir’.



éCémo te va
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Aqui presentamos algunos testimonios de agencias GEA
quip g g
que han recibido formc:cr'én personah'zadam

“El CRM nos permite pasar de trabajar

“Para enviar a clientes de empresas

queda mucho mas profesional y es una de forma individual a forma colectiva.

Ganamos mucho en eficiencia”

Viajes Cibeles

mejora dela imagen que tendra su
beneficio en ventas”
Miriam, Gestourist

“Tengo toda la e

13 . .
También tiene muchas informacion

ventajas para evitar el disponiHe en todo

descontrol de pagos, para momento y desde

nosotros es fundamental y cualquier sitio. Y mis

evitas olvidos”

Pilar, Viajes Doval

clientes tambien”
Juanma, Latitud Sur

“Sabemos que nos puede “Con los dos webinars a los que he
ahorrar tiempo y ayudar a asistido me ha sido suficiente. Solo me
guardar datos” falta tomar el habito y si tuviera alguna

Daniel, Spatravel duda les pregunto”

Isabel, Viajes Texina

“La ventaja que he obtenido

son las peticiones a traves de “Hay que meterlo en la rutina
la ap|icaci6n movil. Son los di Y 9 | ‘
propios clientes los que me |a.r|a g = ? T:'e SR
estan creando el expediente” s nlv.el de.acceﬂbllldad y df 7
Mefss, Besgior funcionalidad lo veo muy facil

El equipo de Oceania Travel
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