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Cuestionario sobre Imagen de marca y enfoque comercial Iberia Express y Vueling
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- Silvia Mosquera, Directora Comercial de Iberia Express
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1. Describa su compaiiia en “4 lineas”

Silvia Mosquera - Iberia Express: Si tengo que definir Iberia Express en cuatro lineas, diria que
es un operador en el aeropuerto de Madrid Barajas y que operamos vuelos a Espafia y al resto
de Europa. Y nos definimos como una compaiiia hibrida, eso significa que tenemos todos los
servicios de una aerolinea tradicional como la clase business y las conexiones; y a la vez, siendo
la low cost de Madrid, ya que tenemos unos costes competitivos que nos permiten ofrecer
unas tarifas asequibles.

Vueling es una compania muy eficiente en todo lo que se refiere a
costes, con un equipo super apasionado y con muchisimas ganas de hacer las cosas cada vez
mejor. Este aflo cumple 10 afos orientada al cliente y es una de las Unicas compafiias de este
estilo que tiene la posibilidad de hacer conexiones en dos grandes ciudades europeas como
son Barcelona y Roma, y que ademas lleva a sus pasajeros a mas de 130 destinos.

1 mas atras

2. Defina en 4 adjetivos la personalidad de la marca y filosofia de Iberia
Express/Vueling:

Silvia Mosquera - Iberia Express: La personalidad de Iberia Express se define por el mix de dos
cosas, por un lado los valores asociados a la marca Iberia como la calidad del servicio de Iberia,
y al mismo tiempo lo que le queremos anadir con el concepto express es juventud,
flexibilidad, cercania y dinamismo. Y también a algo que estd ahora en nuestro ADN que es la
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puntualidad, porque de hecho, somos la aerolinea mas puntual de Europa segun la consultora
FlightStats.

Opera en 31 rutas
en Espanay Europa

Vueling es una compafiia resolutiva, sociable, creativa y es algo
tecnolégica o muy tecnoldgica, diria yo. Una compaiiia que nacido en el 2.0 y cada dia
buscamos mas y mas el desarrollo de productos y tecnologias que ayuden al buen
funcionamiento de la compaiia para llevar a nuestros pasajeros a su destino de la forma mas
eficaz posible.

2 mas atras

3. Cuatro adjetivos de su comunicacidn con el cliente

Silvia Mosquera - Iberia Express: Una comunicacidn cercana, flexible, joven en una aerolinea
gue siempre estamos dispuestos a innovar.

Buscamos sencillez, proximidad con el consumidor y ser facilitadores
del viaje. Nos enfocamos en el servicio al cliente, a partir de ahi toda la comunicacidn y todos
nuestros servicios y productos buscan la manera de facilitar la comprensidn por parte del
viajero, la proximidad con el mismo y la rapidez de uso.

3 mas atras
vueling
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4. Defina a sus publicos objetivo

Silvia Mosquera - Iberia Express: El publico objetivo de Iberia Express en realidad es todo el
publico que ya esta volando con Iberia, porque tenemos cédigo compartido con Iberia, y todo
aquel pasajero que viaja por negocios y que compra a través de agencias son nuestro publico
objetivo. Pero ademas queremos llegar a esas nuevas generaciones, a esos pasajeros que
buscan buenos precios.

Trabajamos dos grandes grupos de viajeros: el viajero de ocio y el
viajero de negocios. Tenemos comunicaciones especificas y servicios diferentes para cada uno
de ellos. Si es cierto que cada uno de nosotros somos viajeros de ocio o de negocio en algun
momento de nuestras vidas, pero para cada situacidon nos comunicamos con ellos de manera
diferente. No es lo mismo cuando te vas de vacaciones, que cuando tienes una reunion
temprano y tienes que madrugar. Ademds, gracias a la tecnologia, conocemos a los
consumidores un poco mas de lo que seria la media normal. Nos permite tener catalogados a
los consumidores en funcién del uso que hacen de nuestra aerolinea para poderles enviar
informacién puntual y precisa de ofertas adaptadas a sus necesidades; buscamos ofrecerles
aquello que creemos que pueda ser atractivo para su futuro inmediato.

4 mds atras

5. ¢éOfrecen distintos niveles de tarifas? Concrete que servicios incluyen

Silvia Mosquera - Iberia Express: En Iberia Express ofrecemos cuatro tipos de tarifas. En clase
turista tenemos tres diferenciadas: la tarifa Express, la tarifa Classic, la tarifa Flex. La tarifa
Express es la que usamos para competir con las low cost, porque es la mds econdmica y no
tiene servicios afiadidos, pagas simplemente por hacer el vuelo. Si quieres incluir en tu vuelo el
numero de asiento y la maleta, entonces nos iriamos a la tarifa Classic, y si ademds buscas la
flexibilidad para hacer cambios en los horarios, pues tienes la tarifa Flex. Y por supuesto, la
clase Business, con todos los servicios que tiene la Flex (asiento, maleta, posibilidad de
cambios de horarios) y todos los servicios de una clase business como la sala VIP, el catering,
etc.

Tenemos tres niveles tarifas. La tarifa Basica, en la que tienes
posibilidades de hacer check-in online y asiento asignado, ademas de acumular puntos en
nuestra tarjeta de fidelizacién. Le sigue la tarifa Optima con la que puedes adelantar tu vuelo,
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tienes una maleta de 23 kilos incluida en el billete, puedes seleccionar tu asiento y conseguir
avios de Iberia Plus. Y por ultimo, la tarifa Excellence desde la que, aparte de todo lo anterior,
tienes un mostrador exclusivo, un embarque preferente, asiento en la primera fila sin nadie al
lado, reembolso si no vuelas, catering a bordo ilimitado, un espacio reservado para el equipaje
de mano en el rack, ademds de acceso a las salas VIP y un carril rapido en el control de
seguridad de algunos aeropuertos como el de Barcelona.

En Vueling apostamos por dar un servicio al cliente en funcion de sus necesidades. Si tu
quieres viajar como una persona business tienes la posibilidad de ir en business con Vueling. Si
prefieres ir como un turista, porque prefieres la diferencia gastartela en el hotel en tus
vacaciones, tienes un precio mas econdmico. Dicho esto, también decir que hay servicios que
se aplican a todas las tarifas, como los mensajes push desde aplicacion moévil o los sms
diciéndote: “Patricia, tu vuelo tiene xx tiempo de retraso” para mantener al viajero al dia de la
operativa de su vuelo, pueda organizarse y le permita realmente ir con tranquilidad. Una de las
cosas que hemos visto es que para el consumidor es muy importante estar informado en
tiempo real, y esto en Vueling lo estamos cuidando mucho.

5 mas atrds

6. Por orden de importancia équé prioridades da la compaiiia en su oferta comercial a
los siguientes factores?
e Precio
e Amplitud de horarios
e Puntualidad
e Programas de fidelizacién
e Seguridad
e [Fngamement
e Otros (Cudles?

Silvia Mosquera - Iberia Express: El principal factor, y que ademas nos diferencia, es la
puntualidad. Asi lo valoran nuestros clientes en todas las encuestas que hacemos. Yo creo que
Iberia Express ya esta reconocida como una aerolinea que es muy puntual. Y la otra gran
prioridad para nosotros es la calidad del servicio. Les seguirian la amplitud de horarios, pues
para la mayoria de nuestros destinos de Espafia y Europa hay hasta tres o cuatro vuelos al dia,
y por supuesto del precio, que intentamos ofrecer tarifas asequibles a nuestros clientes
(sonrisa).
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La seguridad no es que sea una prioridad, es que es LA PRIORIDAD,
pero para Vueling y para cualquier aerolinea! Esto no entraria dentro de un ranking porque
estd por encima de todo. Y la puntualidad, igual de fundamental, también lo dejaria fuera;
ambas son lo primero.

Y entre los demas factores que has nombrado, el precio es importante pero siempre ligado a
un servicio, no solo precio por precio. Poder volar de un punto a otro pero llevandote como si
fueras una maleta, no es el estilo Vueling (risas). Nosotros queremos tratarte... pues como
tratariamos a nuestros vecinos, a nuestros amigos... intentando que te sientas de alguna
manera “como en casa”. En definitiva, ofrecerte un buen precio, pero siempre con una
comodidad adecuada. Ademas, no nos limitamos a la barrera precio porque entonces no nos
diferenciariamos de otros.

La amplitud de horarios también es importante y por eso cada vez intentamos lanzar, ademas
de nuevas rutas, mayores frecuencias. En esto trabajamos constantemente.

El programa de fidelizacidn es una caracteristica diferenciadora. Hay otras compafiias de bajo
coste que no lo tienen, creo que Vueling es la Unica dentro de las compafiias europeas (low
cost) y lo estamos potenciando. No sdlo por las ventajas para el consumidor, sino también
porque nos permite conocerle mejor y ofrecerle los servicios que necesita.

Resumiendo, en ese orden: precio siempre ligado a calidad, en segundo lugar, amplitud de
horarios y en tercero, fidelizacion.

6 mas atras

7. Dentro de las plataformas online de compra de billetes y comparativa de precios
équé factores cree que son los que determinan la eleccion de su compaiia frente a
otras?

Silvia Mosquera - Iberia Express: Yo creo que nuestros clientes a la hora de elegir en estas
plataformas a una aerolinea u otra, miran evidentemente el precio; y muchos pasajeros,
ademas del precio, eligen a Iberia Express por la puntualidad y la amplitud de horarios.

Sin dejar de lado el precio que es un factor muy importante, creo que
el tema de las tres tarifas ayuda mucho a que la gente se decante por Vueling. Por ejemplo,
hay una tarifa con la que incluso puedes anular el billete, tienes posibilidad de hacer cambios
por si se te atrasa o se te adelanta una reunién. Nos hemos dado cuenta que el dinero es
importante para el consumidor, pero su tiempo vale mucho dinero. Sabemos que el tiempo
que pasas desde que llegas a un aeropuerto hasta que consigues salir de otro no es pequeiio;
por eso cuanto mas capaz seas de optimizarle su tiempo, mejor. Y por supuesto, sin olvidarnos
del trato de nuestro personal de abordo, a mi me parece que es importantisimo sentirte bien
tratado; es fundamental y nosotros intentamos cuidarlo.

7 mas atras
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8. éComo fidelizan a sus clientes?

Silvia Mosquera - Iberia Express: En cuanto a programas de fidelizacidon nosotros somos parte
del programa de avios lberia Plus y recientemente hemos arrancado un nuevo concepto, el
Club Express, cuyo lanzamiento haremos en septiembre. A través de este club, todos los
miembros tendran un trato diferenciado y promociones exclusivas dentro de Iberia Express.

Al cliente lo fidelizas en el trato diario y quién nos conoce bien, viaja
con nosotros siempre que puede, pero para dar un pequefio incentivo tenemos nuestro
programa Punto, por el cual puedes ir acumulando puntos. Y el programa Premium: a los
consumidores que son ya muy muy fieles, les damos ventajas adicionales a lo largo del afio,
para que sigan siendo fieles y no nos dejen nunca (sonrisa).

8 mas atras

9. Coméntenos uno o dos ejemplos de acciones o campafas de comunicacién
diferentes, originales. {Qué enfoque les han dado para estar en linea con el estilo
actual que demandan las nuevas generaciones?

Silvia Mosquera - Iberia Express: Hace poco cumplimos nuestro “pasajero 5 millones” y para
celebrarlo le organizamos una accién. Fue una chica a la que recibimos en el aeropuerto, la
trajimos a ver nuestras oficinas y nuestro centro de control de vuelo. La verdad es que disfruté
mucho con la experiencia de ver cémo es el trabajo, en el dia a dia, de una aerolinea. El video
lo subimos en las redes sociales y tuvo bastante viralidad. También recientemente celebramos
nuestro segundo aniversario con un evento en el que todo el mundo quedé muy contento por
las sorpresas que hubo durante el mismo. Entre otras cosas, hicimos una maqueta enorme de
un avidn teledirigido que vold por encima de los asistentes, tuvimos un avion que entré de
repente en el hangar donde lo celebramos... Nuestra intencién es siempre pensar en acciones
frescas e innovadoras para llegar a ese publico joven que esta volando con nuestra
competencia y que queremos que se vengan con nosotros.

Hemos hecho varias campafias este invierno en Alemania, Italia y en
Bélgica; tres mercados en los que estamos operando y en los nos interesa aumentar el
conocimiento de Vueling por los consumidores. Por ejemplo, buscdbamos embajadores de
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Vueling entre la gente de las ciudades. Iniciamos el concurso offline y lo terminamos online en
todas las redes sociales, donde los participantes se votaban los unos a los otros y asi escogimos
a los embajadores. Estos embajadores aparecen en nuestras creatividades en estos paises y les
vamos haciendo probar servicios y productos distintos alrededor de los paises en los que
operamos. También trabajan con nuestro equipo de comunicacién y les ayudan en eventos.
Son como una especie de portavoces de la compaiia. Esto fue a principios de afio y lo
tendremos durante todo el afo.

Y en Espafia, estamos haciendo actividades locales en las ciudades espafiolas donde menos
nos conocen y nos vuelan. Hemos lanzado una campana de bares en Sevilla para promocionar
los nuevos destinos. Estuvimos en 100 bares haciendo comunicacidon sobre Vueling vy
vinculdndolo a un concurso en el que obtenias billetes gratis para volar a los nuevos destinos.
También estuvimos en Madlaga y Alicante en las playas locales, con publico local para
explicarles las nuevas rutas con descuentos que lanzamos desde estas dos ciudades.

9 mas atras

10. Ahora que el mercado low cost esta en etapa de maduracion, para diferenciarse de la
competencia é¢no ha llegado el momento de volver a introducir algun servicio (de los
que con la llegada del bajo coste se suprimieron, ej. el servicio a bordo) sin que
suponga un incremento de precio en el billete?

Silvia Mosquera - Iberia Express: En Iberia Express creemos que lo que buscan los pasajeros en
la tarifa mds econdmica es el mejor precio, es su prioridad. Por lo tanto, meterle mas servicios
a esa tarifa no tiene sentido pues supondria un coste extra que hay que imputar a la tarifa. Lo
que si intentamos es que la tarifa sea muy econdmica manteniendo la calidad del servicio;
nunca ninguna bajada de precios serd en detrimento de la calidad del servicio. Asi, en nuestra
tarifa mas barata, la Express, el servicio que damos en cabina es de muy alta calidad, volamos a
aeropuertos principales y podemos garantizar una alta puntualidad. Y para los pasajeros que
quieren tener servicios incluidos, siempre pueden escoger una tarifa un poco mas alta.

Si y no. Me explico... si que es el momento de ofrecer servicios
adicionales al mismo precio, es verdad, pero no van a ser los mismos al que estabas
acostumbrado. Ha pasado la época en que te regalaban una copita de cava cuando te subias al
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avion. Ha llegado el momento de que te informen puntualmente de los retrasos, de que no te
hagan perder tiempo, de que embarques y desembarques rapido, de que haya facilidades a
bordo... Estamos entrando en un mundo donde nuestro actual pasajero ya no valora la copa
de cava, ahora valora otras cosas. Y yo creo que es ahi donde esta la batalla.

10 mas atras

11. ¢lberia Express y Vueling, indirectamente, compiten entre si?

Silvia Mosquera - Iberia Express: A nivel operaciones, Vueling e Iberia Express, perteneciendo
ambas al mismo grupo no tendria mucho sentido que compitiésemos. La operacion
fundamental de Vueling estd en Barcelona con otras bases por Europa y el resto de Espaiia,
pero no en Madrid. La operacion fundamental de Iberia Express, sin embargo, estd en Madrid.
Ademas el modelo de negocio de ambas compaiiias es diferente, Vueling basicamente es una
aerolinea low cost punto a punto y nosotros, ademas de tener la operacién punto a punto,
alimentamos el largo radio de Iberia en Madrid, por tanto no competimos.

Y si la pregunta va mds en la linea de la imagen que tenga el consumidor de cada compaifiia,
creo que éste ya conoce lo que es Vueling y lo que es Iberia Express.

En rutas no competimos, seria absurdo porque somos compafiias
hermanas, nos paga el sueldo el mismo! (risas). En el tema de imagen, pues efectivamente
estamos acercandonos todos peligrosamente a un mismo sitio. De hecho, Ryanair, sin ir mas
lejos, estd empezando a lanzar cosas nuevas... aunque tienes que mirar la letra pequefa. Pero
digamos que el posicionamiento de Vueling no es un posicionamiento que haya cambiado
hacia esa direccién. Nacimos asi. Somos asi. Jugamos con esta ventaja. Nacimos como una
aerolinea cercana, proxima, algunos tildarian de trendy. Y con una importante apuesta por la
tecnologia desde los comienzos que nos ha permitido ofrecer cada vez mas servicios y poder
ser una compaiiia que te acompafia en el viaje. Pero en realidad, nunca nos comparamos con
Iberia Express, pretendemos ser dos compafiias que operan en sitios diferentes y asi, convivir.

11 mas atras
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ANEXO - ENFOQUE EMPRESARIAL

12. ¢{Qué valores, talante y cualidades definen al equipo humano de la compaiia?

Silvia Mosquera - lberia Express: Es un equipo estupendo, gente que viene de otras
compainiias, que han estado trabajando en Vueling, en Air Nostrum, en Spanair y lo que diria
que define a nuestra gente es el compromiso, la responsabilidad, la motivacion y la
innovacién.

Hay un valor fundamental que es la pasion. En este tipo de compaiiias
la gente que trabaja en ella somos unos apasionados, apasionados del volar, del viajar y del
servicio al pasajero. Sofiamos aquello que nos gustaria que nos dieran a nosotros e
intentamos por todos los medios ponerlo en practica. Yo creo que la pasidon es la definicion

numero uno de toda nuestra compaiiia.
12 mds atrds

13. ¢Cual es la clave del éxito de su compaiia? Qué combinacion de factores?

Silvia Mosquera - Iberia Express: Tenemos dos cosas, por un lado el gran equipo humano. Yo
creo que en lberia Express hay un equipo excepcional, tanto a nivel personal como profesional.
Profesional por todo el background que tienen de experiencias en anteriores aerolineas, y al
mismo tiempo por cdmo es la calidad humana de la gente, y el esfuerzo y compromiso que
ponen en todo lo que hacen. Y la otra clave del éxito es que pertenecemos al Grupo IAG, de
manera que, en todo lo relacionado con el back office, podemos vernos beneficiados de todas
las sinergias de estar en un gran grupo.

Para mi hay dos factores muy importantes: el equipo interno y una

eficiencia en costes tremenda. Hacer mas con menos es nuestro leitmotiv de cada dia.
13 mas atras

14. ¢Apuesta la aerolinea por la innovacion y las nuevas tecnologias?

Silvia Mosquera - Iberia Express: Sin duda, apostamos por la innovacién a nivel operativo. Es
decir, en Iberia Express siempre nos replanteamos todo, la manera de hacer las cosas, mejoras
para el cliente, mejoras para todo... y eso nos hace que seamos innovadores en casi todos los
aspectos de la operativa. Y al mismo tiempo en cuanto a innovaciones tecnoldgicas en




comunicacion, pues estamos en todas las redes sociales, tenemos una aplicacién movil y ahora
estamos trabajando en una nueva web que prevemos sacar a finales de este afio y que
esperamos que tenga nuevas cosas, y que a nuestros a usuarios les guste (sonrisa).

Si, muchisimo. Estamos buscando siempre facilitar el viaje y ser
punteros en innovaciones tecnoldgicas utiles. Hace poco nuestro CEO anuncid que
tendriamos WIFI en los aviones para estar conectados. Hace tres o cuatro semanas estuvimos
haciendo el lanzamiento de una nueva aplicacidn para acceder al avion con la tarjeta de
embarque en el smartwatch. Buscamos siempre aquellas cosas que nos permitan
diferenciarnos y hacer mas sencillo el proceso de volar.

14 mds atras

15. ¢Contemplan la diversificacion de los servicios en su modelo de negocio?

Silvia Mosquera - Iberia Express: éDiversificacidn de servicios? Si te refieres a otras actividades
qgue no estén relacionadas directamente con los vuelos... entonces no, nosotros estamos
enfocados Unicamente en el transporte aéreo, al concepto de volar. Si que intentamos dar
otros servicios para hacer mas confortable el viaje de nuestros clientes, pero siempre
relacionado con los vuelos.

Nuestro servicio principal es el volar. Es lo que sabemos hacer bien:
transportar gente y ademads llevarlos de una manera diferente. Aunque también es verdad que
tenemos alguna colaboracién puntual con Hoteles Catalonia, tenemos un hotel aqui en
Barcelona, muy divertido, trendy y muy Vueling (risas). Es un ejemplo de que en el futuro
puede que hagamos mas cosas. Pero ahora mismo, nuestro foco estd en Roma, en lanzar el
hub de esta ciudad, en ser una compaiiia puntera y a nivel europeo despegar.

15 méds atras

" HOTEL
NBOARD|  yyeling

Zona check in en Hotel Vueling de Barcelona
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16. ¢Es la eficiencia energética un punto diferenciador de su compaiiia?

Silvia Mosquera - Iberia Express: Por supuesto que apostamos por la eficiencia energética. Al
estar en el Grupo IAG, las politicas que se siguen son a nivel de grupo en todo lo relacionado
con eficiencia energética.

Si, como te he dicho antes, las dos cosas diferenciadoras de la
compafia son el personal y la eficiencia. La eficiencia en todos los sentidos y en costes, sobre
todo. Buscamos formas de ahorrar y de ser mas eficientes. Por ejemplo, a nivel eficiencia
energética, toda la innovacién que trabajamos con Airbus en la renovacion de flota y compra

de nuevos aviones, nos permite tener aviones mas eficientes y menos contaminantes.
16 mds atras

17. Su aerolinea, étiene un plan de responsabilidad social corporativo?

Silvia Mosquera - Iberia Express: tenemos varias iniciativas en este ambito. Por ejemplo, en la
campana de Navidad trabajamos siempre con UNICEF; también trabajamos muy
estrechamente con Aviacién sin Fronteras que trasladan a nifios de diferentes puntos por
Europa y nosotros colaboramos en los vuelos con ellos.

Si, trabajamos la Responsabilidad Social desde varios puntos de vista.
Por un lado, desde la perspectiva medioambiental. La renovacion de la flota, entre otras
finalidades, se emprende para minimizar el peso en los aviones, que el consumo sea menor y
reducir la contaminacion.
Y por otro lado, a nivel social tenemos un plan de recuperacidn de alimentos a bordo que
donamos a una ONG, y desarrollamos puntuales campafias con otras ONGs como Aviacion Sin
Fronteras y la Fundacién Teodora. Ademas, con todos los regalos que recibimos en Navidad se
hace una tédmbola entre todos los empleados, cada uno puja, pone dinero y luego ese dinero lo
donamos a una ONG para ayudar a los nifios. Y en tercer lugar, responsabilidad para con
nuestros trabajadores, una vez al mes tenemos desayunos donde se les informa en primera
persona desde la direccion de la compafia de todo lo que estd pasando en la empresa, de
como estd evolucionando, de nuestra competencia... para hacernos a todos participes de la
evolucién y del ritmo de crecimiento de la compaiiia.

17 mds atras

ANEXO - ENFOQUE OPERATIVO

18. Ya que probablemente el viajero lo desconozca, écudl es la diferencia, en la practica,
entre una regional como Air Nostrum y una low cost como IE y Vueling?

Silvia Mosquera - Iberia Express: A una regional, como Air Nostrum, en el lenguaje de aviacidn
la llamamos aerolinea feeder, porque lo que hace fundamentalmente es conectar con otros
vuelos de largo radio de Iberia en el hub de Madrid. Lo que diferencia a una aerolinea regional
son las conexiones, frente a una aerolinea low cost que esta mas focalizada en los vuelos punto
a punto sin necesidad de tener que conectar con un destino de largo radio.




Explicada la diferencia entre lo que es una aerolinea de alimentacidon de conexiones y una
aerolinea de punto a punto, en Iberia Express decimos que somos un modelo hibrido porque
tenemos las dos cosas. Nosotros operamos en el hub de Madrid, por lo tanto, alimentamos la
red de largo radio de Iberia, pero al mismo tiempo competimos con las low cost en destinos
punto a punto, de Madrid al resto de Espaia y de Europa. Por lo tanto, nuestra misién es
doble: el trafico punto a punto, como el de una low cost, y al mismo tiempo el trafico para
alimentar las conexiones de largo radio.

Air Nostrum da servicios de cortisimo radio y nosotros operamos de
punto a punto y en conexién en Europa.

18 mds atras

19. ¢Y cdmo convive su compaiiia con Air Nostrum?

Silvia Mosquera - |beria Express: Operando las dos compafiias en Madrid, los destinos que
tienen mdas demanda o mas trafico los opera Iberia Express porque tenemos aviones de 180
pasajeros, y los destinos digamos mds pequeifos o con menor demanda las opera una
aerolinea regional como es Air Nostrum, que tiene aviones mas pequefios. Asi que la
diferencia esta, sobre todo, en el calibre de aviones, aviones mds grandes o mas pequefios.

No nos solapamos con Air Nostrum. El radio de alcance es diferente,
actuamos en aeropuertos distintos y e incluso, trabajamos publicos que no son exactamente
iguales. Cuando nosotros hablamos de competencia pensamos en dos grandes competidores:
Easylet y Ryanair.

19 més atras
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20. {Qué prevision de renovacion de flota tienen previsto a corto-medio plazo?

Silvia Mosquera - lberia Express: Este afio, en septiembre nos entraran dos aviones.
Actualmente tenemos quince aviones y en septiembre tendremos diecisiete. Los planes de
renovacion de la flota van ligados al proyecto de renovacion de la flota de todo el Grupo IAG.

Nosotros renovamos flota cada afio, pero ademads para crecer
tenemos que tener flota nueva. Este ailo han entrado ocho o nueve aviones y para el afio que
viene esta prevista la entrada de nueva flota y vamos renovando. Gracias a tener mas aviones
podemos lanzar mas rutas y tener mas frecuencias para nuestros pasajeros. Por tanto, si,
estamos constantemente trabajando en nuevas flotas.

20 mas atrds

21. ¢En base a qué factores deciden una nueva ruta?

Silvia Mosquera - Iberia Express: Detrds de toda apertura de una nueva ruta hay un business
case, donde analizamos el trafico que ha habido histéricamente en esa ruta, tanto directo
como indirecto. Directo porque la ha podido volar otra aerolinea en el pasado, o indirecto
porque nadie la vold o porque ahora nadie la estd volando. Entonces se analiza si los pasajeros
estan viajando a ese destino a través de otros aeropuertos o utilizando otros medios de
transporte. Luego se analiza la ciudad, es decir, el catchment area a donde vas a volar (niUmero
de habitantes). Con toda esta informacion ademds de con la informacién sobre la
competencia, construyes el business case haciendo las hipdtesis de los pasajeros que esperas
llevar, lo que vas a estimular el mercado con tus tarifas, y estimando los costes que vas a tener
en esa operacion; para finalmente decidir si entrar a operar o no una nueva ruta.

Tenemos un departamento especializado que hace un business case,
es decir, estudia el caso, mira la rentabilidad y en funcidon de esto se decide si se hace el

lanzamiento o no se hace.
21 mas atras

ANEXO - A FUTURO

22. ¢{Puede darnos un adelanto de nuevas rutas y promociones?

Silvia Mosquera - Iberia Express: No te puedo dar adelantos de rutas en concreto. De
momento esto es informacién confidencial. Lo que si te puedo decir es que para este invierno
pretendemos abrir rutas nuevas y confiamos que en breve se puedan conocer los nuevos
destinos*. Por otro lado, como te comentaba antes, esperamos que para septiembre u octubre
podamos arrancar con nuestra nueva web que estara llena de sorpresas y servicios para
nuestros clientes (sonrisa).

*Con posterioridad a la entrevista, en un comunicado a prensa, Iberia Express ha anunciado Stuttgart y Hannover
como los nuevos destinos para el invierno.

Si, el equipo de comunicacion os contara absolutamente todo lo que
querais saber sobre este tema. Estamos trabajando en ofrecer mas destinos al turista para que
conozca Europa en toda su profundidad.
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22 mas atrds

23. ¢{Como se ven a medio y largo plazo en la mente del consumidor?

Silvia Mosquera - lberia Express: Nosotros nos vemos a medio o largo plazo, como la
aerolinea de referencia para volar desde y a Madrid.

Nuestro deseo es que nos reconocieran como la marca favorita de

todo el consumidor europeo. Nos gustaria ser: “Vueling, mi marca para volar en Europa.”
23 mas atras




