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“"Ofrecemos herramientas
utiles para las AAVV y para
nuestros clientes”

Texto: Josep Piqué
Fotografias: Costa Cruceros

ENTREVISTA DANIELE MANCINI, DIRECTOR DE E-BUSINESS COS

Costa Cruceros sigue siendo una de las compaiiias de cruceros mas representativas en Europa. En 2007

logré un hito histérico: alcanzar el cliente 1 millén. Es la Gnica naviera que ha logrado esta cifra magica

gracias al incremento de sus ventas durante los dltimos afos. Culpa de ello lo tiene el departamento de

E-Business de la compaiiia, que ha ido desarrollando innovadoras herramientas que estan siendo utili-

zadas por miles de agencias de viajes y clientes finales a través de sus diferentes paginas web. Sistemas

funcionales como el "Costa Click” o el “Cruise Engine” aportan aire fresco a los profesionales del sector

y a los usuarios de la red que buscan informacién cada vez mas detallada a través de Internet

bordo del Costa Mediterranea, durante un
evento protagonizado por la compaiia, el
Director de E-Business Costa Cruceros In-

ternacional, Daniele Mancini, atendié a nuestras
preguntas.

¢De qué se trata el E-Business? ;Qué objetivos
tiene exactamente un E-Business de una empre-
sa como Costa Cruceros?

El E-Business significa algo mas que una herra-
mienta de informacidn, es una fuente para el usua-
rio final y para las agencias de viajes. Sin duda,
estamos trabajando constantemente para ofrecer
sistemas validos para nuestros clientes. Tenemos el
“Costa Click”, una herramienta indispensable para
las agencias de viajes, y seguimos proyectando sis-
temas para ofrecer mayor servicio, este es nuestro
objetivo hoy por hoy. Debemos conseguir que cada
vez mas agencias de viajes utilicen nuestras herra-
mientas on-line.

Hoy dia Internet es una de las bazas principales
de Costa Cruceros. ;Las agencias de viajes utili-

zan normalmente vuestro sistema “CostaClick”?
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“35.000
agencias
estan regis-
tradas y mas
de 5.000
usuarios de
todo el mun-
do utilizan
diariamente
nuestro sis-
tema “Costa
Click”, pero
queremos
que sean

sz N

mas .

¢Por qué es (til este método para las agencias
de viajes?

Si, es (til para agencias para conectar con nues-
tro departamento de reservas. Todo lo manejamos
desde nuestra central de Génova pero tenemos en
Espafia un equipo especializado, encabezado por
un manager que va desarrollando todo lo que en-
vuelve Internet a nivel de pais. El "Costa Click” es
una herramienta cada vez mas importante. En ella
todas las agencias de viaje que posean los cédi-
gos de acceso, pueden realizar “Reservas on Line”,
pudiendo visualizar la disponibilidad y hacer reser-
vas en opcién. Ademas pueden encontrar mucha
informacién dedicada a las agencias de viaje, como
por ejemplo las ultimas ofertas, las tltimas noticias
y muchos otros servicios. Y seguimos introducien-
do mejoras...

¢Cuantas versiones on line existen y en cudntas
lenguas?

Poseemos actualmente 15 versiones y 24 paginas
web en 18 idiomas de todo el mundo. Agencias de
viajes de todo el mundo tienen habilitado nuestro
sistema “Costa Click”, una herramienta muy fun-
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cional, que facilita el proceso de reservas a estas de
un modo practico y efectivo.

Internet sigue en alza. El nimero de agencias re-
gistradas en todo el mundo debe ser importan-
te... ;Qué aceptacion ha tenido en Espaiia a lo
largo de estos tltimos afios?

Cerca de 35.000 agencias estan registradas y mas
de 5.000 usuarios de todo el mundo utilizan dia-
riamente nuestro sistema “Costa Click”. Queremos
que sean mas. En Espafia, no tenemos cifras exactas
por ahora pero, aunque ha tenido muy buena acep-
tacién, queremos explotar y difundir todavia mas
este sistema. En general, el sistema de distribucién
en ventas a través del “Costa Click” ha tenido una
buena aceptacion en Espafia. El resultado es pecu-
liar, hay grandes cadenas de agencias de viajes y
lo utilizan bastante. No es como en otros paises,
como ltalia o Alemania, que aun les falta adapta-
cién al producto. Debo decir que creamos herra-
mientas Unicamente dirigidas para las agencias de
viajes espafolas, y también para agencias argenti-
nas, como el hecho de poder reservar mas de un
camarote por cada reserva (multi-cabinas), porque
hay muchas personas que quieren reservar mas de
un camarote porque van en familia, etc.

Muchas agencias siguen acogiéndose a la opcién
de llamar por teléfono a los diferentes departa-
mentos de booking...

Si, y queremos que utilicen cada vez més el “Costa
Click”. Costa Cruceros ofrece muchas herramien-
tas para el agente de viajes: el catdlogo en papel,
el catélogo electrénico, el sistema “Costa Click”, el
refuerzo telefénico... El agente puede elegir entre
muchas posibilidades. Durante las semanas de ma-

Datos de interés en Internet
www.costacruceros.es (clientes y agencias)
www.costaclick.es (solo agencias)
www.cruisengine.com (solo agencias)

“Las agen-
cias de viajes
deben crear
0 mejorar
sus paginas
web para
relacionarse
Mas con sus
clientes y
Costa Cruce-
ros esta para
ayudarlas.
Que nos pre-
gunten”.

yor venta (Semanas del crucero, etc., que lanzan
algunas empresas) es importante utilizar la herra-
mienta "Costa Click” para evitar el no deseado blo-
queo telefénico. Las agencias de viajes deben uti-
lizar més este sistema para poder realizar reservas
con mas flexibilidad y agilidad.

La tecnologia avanza muy velozmente. ;No
creéis que las agencias de viajes internacionales
y espafiolas en concreto precisan de un proceso
de aprendizaje para la utilizacion de esta y otras
herramientas que surgan en un futuro?

Espafia progresa rapido en este sentido y hara unos
meses lanzamos un proyecto para desarrollar un
método académico para ensefiar a las agencias de
viajes a utilizar el sistema. Nuestro departamento
de E-Business, con la coordinacién en Espafia por
parte de Ivan Mafas, recorrié durante un tiempo
todo el pais para ensefiar a utilizar este sistema
a las agencias de viajes preparadas para la venta
on-line, y queremos que cada vez sean mas, es
importante. Para Costa significa reducir costes de
produccidn, si, pero para los agentes de viajes es de
gran utilidad porque podrd ensefiar a sus clientes
la disponibilidad exacta en cada momento, los pre-
cios reales... Estamos satisfechos por la aceptacion
y las agencias de viajes espafiolas siguen creciendo
y progresando con la utilizacién de esta herramien-
ta.

El sector sigue en auge y Costa Cruceros preten-
de seguir en la linea de innovar en este sentido...
Si,hace pocos meses lanzamos otra herramienta in-
novadora que hemos creado pensando en nuestros
usuarios (a través de Second Life). Consiste en 15
minutos de “training”, pasando por el acceso a las
nuevas herramientas, sistemas... Tras estos pasos el
usuario puede darse un paseo virtual por el barco y
descubrir los entresijos, jse puede uno relajarse en
la sauna e incluso tomarse una copa! Desde nues-
tras paginas web (costacruceros.es, costaserena.
net...) se puede acceder con un registro previo.

Desde hace pocos meses, también en nuestra web
(www.costacruceros.es), un cliente que ya ha ad-
quirido su crucero a través de su agencia de viajes
puede entrar con su localizador al “Cruise Assis-
tant”, donde su crucero empieza desde el mismo
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instante que ha formalizado su reserva. Una asis-
tente (virtual) ayudara al cliente a navegar por la
web para efectuar reservas en los restaurantes,
contratar excursiones, hacer un tour virtual por el
barco o incluso imprimir su propia documentacién.

¢Cuadles son los objetivos principales de E-Busi-
ness Costa Cruceros para los préximos afios?

Nuestro principal objetivo es difundir atin mas las
herramientas que poseemos para las agencias de
viajes. Es importante que cada una de las agen-
cias de viajes dispongan de su propia pagina web
para introducir el “Cruise Engine”, otra pieza clave
para poder ofrecer un servicio al cliente en la red.
El “Cruise Engine” es cada vez mas utilizado por
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nuestros clientes espafioles, unas 1.600 agencias se
han dado de alta al “Cruise Engine” y este sistema
aporta mas profesionalidad a la agencia de viajes
que lo introduce en su web. En Espaiia, las grandes
agencias de viajes on line siguen incrementando
sus ventas gracias a todos los sistemas que ofrece-
mos para ellas. Muchas agencias deben mejorar sus
paginas web para relacionarse mds con sus clien-
tes y Costa estd para ayudarlas. Este es otro de
nuestros objetivos. Queremos animar a las 9.000
agencias de viajes espafiolas para que desarrollen
sus propias paginas web y utilicen todos nuestras
herramientas de venta. Queremos que las agencias
de viajes nos hablen, nos pregunten... Estamos aqui
para ayudarlas.

“En general,
el sistema de
distribucidn
en ventas a
través del
“Costa Click”
ha tenido
una buena
aceptacion
en Espana,
un mercado
que ha aco-
jido postiva-
mente esta
herramien-
ta”.



