Licenciado en Ventasy Marketing por
el M.C.E. deBruselasy MBA en Sales
& Marketing por el Westchester
Community College de Nueva York,
Ramon Biarnés ha desarrollado una
intensa carrera profesional de masde
25 afios en impor tantes compafiias
aéreas como | beria, Japan Airlines,
Finnair y Spanair, y ha ostentado
puestos a nivel internacional en
ciudades como Bar celona, Helsinki,
NuevaYork y Madrid.

Trabaja en Europcar I nternacional en
Paris, como" Global Sales& Marketing
Director" y despuésen Europcar 1B,
como " General Manager Commercial” .
Su Gltima etapa profesional, la
desarrollé en Carlson Wagonlit Travel
Espafia en Madrid, como " Global
Supplier Management Director” y

" Commercial Director" .

Incorporado en 2012 a Avis Budget
Group, Ramén Biarnés pone a
disposicién de la compafiia toda su
experienciay capacidad para
desarrollar la estrategia comercial de
laregion tras su nombramiento en
septiembre de 2015 como Director
Comercial de estaregion.

26 | Mundo inédito

Entrevista a Ramén Biarnés,
Director Comercial Avis Budget Group

Avis ha tenido siempre
una firme apuesta por
la iInnovacion

Avis acaba de cumplir el 50 aniversario de su implantacion en Espafia
¢nos podria hablar de la evolucién de la compaiiia en estos 50 ainos?

Efectivamente, en 2016 cumplimos 50 afios desde nuestro inicio de ope-
raciones en Espafa. En 1966 creamos la primera sucursal en el pais que
estaba ubicada en la habitacion del hotel Luz Palacio de Madrid, en Pa-
seo de la Castellana numero 56. Ese fue el primer paso de una ya larga
trayectoria llena de retos y también muchos éxitos.

Avis era ya en esa época una compafiia reconocida a nivel internacional
en el sector de alquiler de vehiculos. Sin embargo, la entrada en Espana
suponia un doble reto. Por una parte era necesario explicar en qué con-
sistian los servicios de un rent a car y hacer ver sus beneficios. Ademas,
debiamos también explicar qué era Avis y qué tipo de servicios oferta-
bamos.

En Espafa al igual que en el resto del mundo, Avis ha tenido siempre
una firme apuesta por la innovacién. En este esfuerzo, la compafiia fue
la primera en contar con sistema de gestién Wizard a nivel global, la
primera del sector en tener pagina web y pionera también en ofrecer una
app movil de servicios de rent a car en Espafa y Europa.

En este tiempo la situacién ha cambiado mucho y el perfil del viajero se
ha modificado. Si bien partiamos, hace cincuenta afios, de un consumidor
inexperto que desconocia las ventajas de alquilar un vehiculo, ahora nos
dirigimos a clientes cada vez mejor informados, con mas capacidad para
comparar y decidir y como resultado, mas exigentes. En funcién de esta
evolucién nuestra compaiiia ha sabido siempre adaptarse a los cambios
ofreciendo un producto de calidad que busca satisfacer de la mejor ma-
nera las necesidades de cada segmento de clientes.

¢Qué ha cambiado mas, los vehiculos, el servicio, o las técnicas de
comercializacion?

Tras cincuenta afos, la tipologia de los clientes, sus habitos y también
sus demandas han variado mucho. Sin duda, esto ha sido resultado de
la evolucién social y econémica que ha vivido Espafia en las ultimas
décadas y también fruto de las transformaciones tecnolégicas que han
afectado a todos los sectores.

Independientemente de los cambios de flota, que responden a los cam-
bios en los gustos de los clientes y también la modernizacién y adapta-
cién a las nuevas normas de seguridad que han ido surgiendo durante
este tiempo, también se han producido grandes avances en la forma de
ofrecer el servicio. Por nuestra parte, apostamos por un trato directo con
el cliente que nos permite conocer mejor sus necesidades y ofrecer una
atencion mas personalizada. En esta linea y en relacién con el flujo de
turistas nacionales e internacionales que es cada vez mayor, nuestro
caracter global nos permite conocer mejor sus gustos y demandas y
flexibilizar asi nuestra oferta para proponerles el servicio que precisan.

Ademas, independientemente de la sofisticacién de las técnicas de co-
mercializacion que se han desarrollado en estos afios, desde Avis Budget

“Tras cincuenta anos, la tipologia
de los clientes, sus habitos y
también sus demandas han
variado mucho”

Group centramos nuestra actividad en torno a dos
pilares. Uno de ellos seria nuestro compromiso con
la calidad que se traduce en una voluntad de
servicio siempre excelente y el otro, como ya co-
mentamos, la innovacion. En este sentido ofrece-
mos una seleccion de productos disefados para
proporcionar la mejor experiencia de viaje como
por ejemplo nuestro exclusivo de wifi a bordo.
Aquellos usuarios que quieren estar conectados a
internet durante su viaje pueden disfrutar de este
servicio que mediante un sencillo aparato permite
conectar hasta cinco dispositivos a la vez con hasta
1 GB al dia.

Acaban de reestructurar la configuracion de su
pagina web. ¢es realmente mas sencilla ahora
o resulta mas complicada para reservar un
vehiculo?

En Avis tenemos siempre una clara orientacién al
cliente. Esto significa que nos esforzamos de forma
especial por satisfacer sus gustos y necesidades
de acuerdo siempre a unos altos estandares de
calidad, podriamos decir que ésta es nuestra sefia
de identidad. En este compromiso con el cliente y
con su satisfaccién, comprendemos que tener una
pagina web atractiva, agil y sobre todo util es una
premisa basica. Asi, el disefio de nuestra web sigue
las directrices de la nueva identidad visual corpo-
rativa de la marca a nivel global. De esta forma,
buscamos una imagen sencilla e innovadora que
refleje de manera mas visual los valores de la marca.

Creemos que el resultado no puede ser mejor. Los
usuarios pueden encontrar, de forma facil e intuitiva,
informacién sobre cada uno de los servicios y pro-
ductos Avis. De hecho ahora con tan solo tres clicks,
el cliente puede gestionar su alquiler. Ademas és-
ta nueva web esta disponible toda la region EMEA
de Avis. De esta manera, ofrecemos la garantia de
un servicio comun en los diferentes paises permi-
tiendo que los usuarios tengan una idea clara de
qué producto y servicios esperar, sin sorpresas.

Hemos disefiado ademas espacios dirigidos a
nuestros diferentes publicos. El consumidor final,
el segmento empresas y también los agentes de
viajes pueden encontrar la informacién que necesi-
tan de manera rapida y sencilla.

También acaban de abrir su primera Sala VIP
Avis del mundo, frente a la estacion de Sants
en Barcelona ¢en qué consiste?

Este espacio se llama Avis Preferred Lounge y su-
pone un nuevo concepto de oficina de alquiler. El
espacio que hemos inaugurado en Barcelona se
ha convertido en la primera sala Vip Avis del mundo
y nace con el objetivo de mejorar la experiencia de
alquiler de nuestros socios Avis Preferred.

Con este nuevo espacio ofrecemos una serie de comodidades que ha-
cen posible que los viajeros Avis Preferred saquen mas partido de su
tiempo antes o después de recoger su vehiculo o mientras esperan la
salida de su tren. De esta forma, ofrecemos servicio de cafeteria, prensa
internacional, guias turisticas de Barcelona y conexion wifi gratuita en
un espacio comodo y muy agradable.

¢No seria mas ldgico pensar que estuviera en un aeropuerto?

La decisién de ubicar esta primera sala vip Avis del mundo en Barcelona
y en concreto en las cercanias de la Estacién de Sants responde a la rele-
vancia turistica de la Ciudad Condal como destino internacional y también
el valor de esta estacién como punto estratégico de llegada y salida de
viajeros. Aunque podemos valorar nuevas ubicaciones, creemos que ha
sido especialmente bien acogida por lo poco habitual que es que una oficina
de rent a car ofrezca este tipo de comodidades y también por la ausen-
cia de este tipo de servicios en centros de como una estacion de tren.

¢Tiene previstas mas aperturas al respecto?

Avis Preferred Lounge es un concepto innovador dentro del sector de
rent a car y es también una novedad dentro de nuestro catalogo. En
este momento estamos estudiando la acogida que esta teniendo entre
nuestros clientes, que creemos que esta siendo muy buena, para estudiar
la posibilidad de llevarlo a cabo en otras localizaciones.

¢Cudles son las otras ventajas de la tarjeta AVIS Preferred.

En Avis tenemos una muy clara vocacion de servicio al cliente, él es la
prioridad y conseguir mejorar de forma cualitativa su experiencia de via-
je con nosotros forma parte de nuestra filosofia. Teniendo en cuenta es-
te planteamiento para nosotros es fundamental premiar la confianza de
nuestros mejores clientes, para ellos ofrecemos Avis Preferred, nuestro
programa de fidelizacion. La inscripcién en este programa es totalmente
gratuita y permite acceder a ventajas exclusivas como promociones,
mejora en la categoria del vehiculo seleccionado o descuentos.

Asi, los miembros de este programa consiguen mas beneficios a medida
que mas utilizan nuestros servicios. Entre otras ventajas, los socios Avis
Preferred encuentran un mostrador especifico para ellos en las oficinas
Avis y asi no tienen que esperar colas a su llegada al punto de alquiler.
Ademas, para conseguir agilizar los tramites, el personal del punto de
alquiler tiene preparadas las llaves y todos los documentos necesarios.

Este programa de fidelizacion presenta diferentes categorias segun el
numero de alquileres realizados con nosotros. Por una parte Avis Pre-
ferred, con el que a partir dos alquileres con Avis se ofrecen ya diferentes
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descuentos y ventajas. Avis Preferred Plus, categoria a la que se llega
después de realizar cinco alquileres en un afo, permite obtener subidas
de categoria —segun disponibilidad- o la opcién de considerar un segundo
conductor de forma gratuita.

Aquellos usuarios que contraten servicios de la compariia diez 0 mas ve-
ces en el plazo de un afo perteneceran a Avis President’s Club. De es-
ta forma, podran recibir subidas de categoria de vehiculos garantizadas
en las oficinas de la compafiia situadas en aeropuertos y estaciones de
tren, dobles subidas de categoria en fines de semana dependiendo de la
disponibilidad, un coche garantizado con reservas realizadas con al menos
48 horas de antelacién, un nimero de teléfono gratuito de asistencia, un
segundo conductor gratis y por supuesto el exclusivo servicio preferente.

Parece que en los ultimos anos, todo el mundo compra por precio.
Pero ustedes estan potenciando también los vehiculos Premium.
¢ Realmente hay un segmento significativo de clientes que alquilan
coches de gama alta?

Es cierto que en los Ultimos afios estamos asistiendo a la aparicién de
nuevos actores dentro del sector lo que se traduce también en una dura
competencia en diferentes aspectos incluyendo por ejemplo el precio.

Por nuestra parte, dentro de Avis Budget Group, ofrecemos diferentes
opciones de alquiler que se dirigen a publicos diferenciados. Mientras
que Budget tiene un fuerte posicionamiento value for money y Avancar
es nuestra propuesta para aquellos clientes que buscan una opcién de
economia colaborativa, Avis cuenta con productos més enfocados en
los segmentos premium y de tipo corporativo. Al final, nuestra propuesta
de valor comun a todas las empresas del grupo es la calidad y por esto
nos esforzamos en disefar y desarrollar productos adaptados a las
necesidades de cada cliente.

Por lo que se refiere al producto, apostamos efectivamente por los
vehiculos premium a través de Select Series, la maxima categoria de
Avis que ofrece coches de alta gama. Existe un segmento de mercado
que demanda y valora este tipo de producto. Es posible sefalar que
este tipo de productos tiene especial aceptacion por una parte por el
segmento corporativo, los viajeros de negocios y también aquellos
viajeros que buscan disfrutar de su tiempo de ocio con una propuesta
de calidad excelente.

En nuestra ultima entrevista nos decia que el cliente es el motor y
el centro de su actividad. ¢Uno de los puntos fuertes de Avis es su
red global en buena parte del mundo?
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Avis Budget Group esta presente, a través de
las diferentes marcas del grupo, en mas de 175
paises en todo el mundo. Sin duda, ésta es una
de las fortalezas fundamentales de nuestra
propuesta de valor. Un cliente en Sidney que
contrata con nosotros un vehiculo por ejemplo
en ltalia, tiene la seguridad de estar alquilando
un producto con unos estandares de calidad
comunes al que podria alquilar en su propia
ciudad o en cualquier otro continente.

Efectivamente nuestra red global asi como la
garantia propia de ser una de las compaiias
lideres del sector son dos de los argumentos
fundamentales que apoyan nuestra oferta de
servicios y que resultan clave para un viajero
que quiere viajar sin preocupaciones.

¢Le gustaria anadir alguna cosa mas?

Estamos muy contentos de poder cumplir 50
afnos en Espafa. Lo cierto es que estamos muy
satisfechos con la posicién que hemos logrado
en el sector, el reconocimiento por parte de nues-
tros clientes y la importancia que nuestro pais
ha adquirido en la red de Avis en Europa. Tenemos
muy en cuenta que esta trayectoria de ya medio
siglo no habria sido posible sin la inestimable
labor de los agentes de viajes.

Desde hace muchos afios son para nosotros un
partner fundamental y por eso desarrollamos dife-
rentes iniciativas para premiar su trabajo. Un ejem-
plo es “la vuelta al mundo con Avis”. A través de
esta accién ofrecemos tres vueltas al mundo para
dos personas entre los agentes de viajes que
realicen al menos dos reservas en alguno de los
tres partners de la iniciativa: Avis, Iberia y Melia.

Nuestra intencién es seguir colaborando con ellos
de una forma tan cercana como hasta ahora pa-
ra asi mantener una sélida posicion en el merca-
do que nos permita afrontar los retos del futuro.
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VIAJEN DONDE VIAJEN, TUS CLIENTES
SIEMPRE ESTARAN BIEN PROTEGIDOS

En RACE siempre enconiraras el seguro de viaje ideal para
cada clignte, sea cual sea su desting, ¥ para b siempre las
mejeres comisienes y muchas mas ventajas.

Enira en hitpu/ fturlsmeo.race.es y descibrelo



