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PT

Hola y bienvenidos al episodio 96 de Hablemos de fidelidad, y mi invitado de hoy es un
hombre, que yo describiria como un verdadero creyente en el poder de los programas de
fidelizacién para impulsar los resultados comerciales. Adam Daniels es el director general de
IAG Loyalty Limited, una empresa que gestiona programas de fidelizacién para las cinco
aerolineas del International Airlines Group (IAG). En el episodio de hoy, hablamos de los
origenes y la historia de la fidelizacion de IAG y de algunas emocionantes areas de
crecimiento del negocio que han crecido de forma impresionante, a pesar de la pandemia.
También hablamos de algunos de los acuerdos innovadoras que han hecho en los ultimos
meses en los servicios financieros, mucho mas alld de las tipicas propuestas de tarjetas de
crédito, con las que estamos tan familiarizados. Bienvenidos a Let's Talk Loyalty.

AD

Muchas gracias por recibirme.

PT

Es estupendo hablar contigo, y sé que compartimos una antigua compaiiia de hecho, ya que
estaba revisando tu historial, 26 afios en British Airways, dios mio. No se lo digas a nadie.
Oh, lo sé, sé que no deberia decir nada. Escucha, me encanta el trabajo que estds haciendo
con IAG Loyalty y estoy muy interesada en entender toda la historia de la compaiia y todo
lo que estas haciendo ahora, particularmente en el mundo de la pandemia al que nos
enfrentamos. Pero antes de entrar en tu historia, dime cudl es tu medida de fidelidad
favorita.

AD

Si, he estado pensando en esa pregunta y en lo que deberia usar y he optado por una
medida, que muestra el poder de la fidelidad, y el alcance de nuestro negocio, que muchos
de sus oyentes podrian desconocer por lo que en un aio determinado, nuestros socios
gastan alrededor de 40 mil millones de libras al afio. Asi que se gastan unos 55.000 millones
de ddlares con el objetivo de acumular Avios.

PT

Oh, Dios mio.

AD

Eso es por volar, eso es por las tarjetas de crédito, las cuentas bancarias, los hoteles, el
alquiler de coches, pero es una cifra enorme.

PT

Es una cifra enorme Adam. Bueno, ciertamente tiene el factor sorpresa y como has dicho, lo
tenemos. Tenemos muchos oyentes que tal vez no conozcan la marca, por ejemplo, tal vez
no conozcan la marca de fidelidad de IAG, pero tienen una historia extraordinaria que se
remonta a muchos anos, de hecho, mi investigacion dice que casi 30 afios, asi que me
encantaria que nos contaras todo sobre la empresa y los negocios que lideras.

AD

Creo que mucha gente no sabe que tenemos una rica herencia de fidelizacién. AirMiles fue
creada en 1988 por Sir Keith Mills, que algunos de sus oyentes sabran que fundod Nectar, la
empresa que ahora es propiedad de Sainsbury's, y que en su momento fue bastante
innovadora en el ambito de la fidelizacion, sobre todo en el de los viajes. Y luego, para
complicar las cosas, en el afio 2000 se lanzé BA Miles, que era una moneda distinta.

PT

Oh, no sabia nada de eso.
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AD

Si, es una moneda separada, pero con un enfoque especifico en la propia aerolinea., no la
base de clientes en general, sino especificamente los viajeros frecuentes. Y asi tuvimos dos
monedas funcionando en paralelo si se quiere, hasta que AVIOS comenzé en 2012 con la
formacién del grupo de viajes AVIOS. Y luego, mas recientemente, cambiamos nuestro
nombre de nuevo sélo para confundir a todo el mundo una vez mas y ahora nos llamamos
IAG Loyalty, porque somos algo mas que una moneda, y buscamos ser un proveedor de
fidelidad en todas las aerolineas e ir mas lejos.

PT

De acuerdo.

PT

Vale, vale. Y son cinco aerolineas. Sé que operan programas de fidelizacién para British
Airways obviamente el original, con Iberia, y luego mi favorito, por supuesto, es el Aer Club.
Asi que, cinco aerolineas, y de cuantos socios estamos hablando por supuesto de ese grupo.
AD

Bueno, hay aproximadamente 35 millones de socios.

PT

Vaya. Si.

AD

Y eso es obviamente, British Airways, como dices es la mayor de las aerolineas, pero todavia
hay muchos socios en el Aer Club. También hay muchos socios en el club de Vueling.
Bastantes de nuestros socios estdn en Estados Unidos. Asi que tenemos socios en el Reino
Unido, Espafia, Irlanda y Estados Unidos.

PT

Es increible. Si, y recuerdo muy bien cuando usas el nombre de Air Miles, porque trabajé
bastante en Gatwick con BA Holidays. Y recuerdo que Air Miles tenia su sede junto con BA
Holidays a finales de los 90, me atrevo a decir que hay un inmenso poder y valor en ese
nombre. Asi que en términos de ese importante cambio de marca a la moneda AVIOS,
porque sé que es algo en lo que han hecho un gran progreso, y tanto nosotros como todos
sabemos que cambiar una marca que ha existido durante 20 anos, lleva mucho tiempo, asi
gue cuéntanos un poco sobre eso, fue debido a la combinacidn, supongo, de esas cinco
aerolineas unidas bajo un grupo.

AD

Si, eso era parte de ello, y también era importante una moneda que uniera las dos partes
del negocio, y sabemos, somos lo suficientemente honestos como para saber que algunas
personas todavia lo llaman millas de BA o algunas personas lo llaman Puntos de lberia, asi
gue estamos uniendo los negocios, uniendo la moneda y, de hecho, ahora tiene un
reconocimiento bastante bueno por parte de nuestros diferentes clientes, y a través de
todas las diferentes aerolineas.

PT

Absolutamente, si, si. Y me encanta porqgue, ya sabes, nombres cortos y rapidos como ese
gue se vuelven memorables creo que son muy poderosos. Asi que, de nuevo, sé lo dificil que
es idear algo que sustituya a una marca heredada, pero es un gran trabajo, y sé que todavia
estais operando, por ejemplo, el British Airways Executive Club, asi como Iberia Plus ademas
del resto de programas de fidelidad,

AD
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Si, absolutamente, haciendo algo especifico para esos clientes, pero también tratando de
conseguir una infraestructura en la que podamos movernos y poner las cosas en su lugar
para los clientes en los diferentes programas en el futuro.

PT

Y también estaba mirando algunas de sus estadisticas, Adam 279 destinos, antes de la
pandemia, transportando aproximadamente 118 millones de pasajeros al afio. Y como has
dicho, gastar mas de 40 mil millones de libras y ganar Avios es un negocio extraordinario.
AD

Es un negocio enorme y tengo que ser honesto, pensé que sabia mucho sobre él, cuando me
uni a este negocio, hace unos afios, me uni como CEO hace poco mas de un aio, ya sabes,
es un negocio enorme. Y como digo, el poder de la fidelidad que potencialmente la gente no
entiende y no estamos acostumbrados a ella no cerca de ella, lo importante que es lo que
podria hacer para su negocio. A pesar de que realmente puede ayudar a impulsar los
resultados de la empresa, y puede realmente, ya sabes, conseguir que nuestros clientes
estén mas comprometidos si se quiere con las marcas que se asocia y asi ha sido un afio
muy interesante para mi con todo lo que estd pasando con una pandemia. Pero lo que
también me ha demostrado en ese tiempo, es que los clientes se han mantenido muy fieles
a nosotros. Y sabes que la moneda ha brillado en estos Ultimos 12 meses.

PT

Si. Y en cuanto a tu carrera, lo que realmente me ha gustado es tu papel anterior. El papel
mas reciente que tuviste antes de dejar British Airways fue el de Director Comercial. Una de
las cosas de las que hablamos a menudo en este programa es que los programas de
fidelizacidn suelen estar ocultos bajo el equipo de marketing, y no tienen la visibilidad
necesaria y, como dices, no siempre consiguen brillar. Asi que creo que hace falta alguien
gue tenga tus credenciales comerciales para tomar algo como la fidelidad de IAG y
demostrar realmente su poder.

AD

Bueno, ya sabes, creo que cuando era el CCO de BA, probablemente la palanca de la
fidelidad era la mds poderosa que tenia en términos de impulsar los ingresos, todo el
mundo puede utilizar los cambios de precios, pero en realidad, la mejor palanca era el
negocio de la fidelidad porque muchos clientes, donde querian volar, fueron capaces de
volar, ya sabes, el uso de esa fidelidad es muy, muy eficaz, pero sé que es el caso en muchos
otros negocios, y a menudo olvidado.

PT

De hecho, y mis mejores momentos en mi carrera, sin duda, fue el uso de la fidelidad,
mucho antes de que yo estuviera en el negocio, pero cuando estdbamos buscando dentro
de Emirates para cambiar los canales para las reservas. Asi que, de nuevo, estaras muy
familiarizado con la comunidad de agencias de viajes. Teniamos el programa de fidelizacién
Skywards, con el que podiamos decir, literalmente, "incentivemos a nuestros clientes fieles
para que reserven directamente en emirates.com".

AD

Si, y nosotros, como aerolineas, gastamos muchisimo dinero intentando conseguir nuevos
clientes, y también pasamos mucho tiempo con nuestros clientes actuales intentando
conseguir mas de su negocio, y a veces lo olvidamos.

PT
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Claro que si. Por supuesto que si, y ese es otro de mis términos favoritos, "share of wallet",
asi que sé que hay muchos profesionales de la fidelizacidon que se fijan en eso ahora, porque
al fin y al cabo sabes que la gente sélo te da la mitad de su negocio, que todavia hay trabajo
por hacer, asi que es fantastico. Me gustaria saber cémo han respondido ustedes a la
pandemia, ya que la gran mayoria de sus socios, como hemos dicho, se han visto afectados
por sus vuelos y su deseo de viajar, lo que no ha sucedido en la misma medida en los
ultimos 12 meses, asi que me gustaria saber qué ha sucedido en este tiempo.

AD

Creo que la pandemia ha provocado obviamente un cambio importante para todos
nosotros, y si cabe mas en el ambito de las aerolineas. Y realmente nuestra respuesta fue
hacer algunas de las cosas que se esperan de nosotros, ya sabes, cuidar de nuestros
clientes, ampliar los vouchers, reservar con confianza, flexibilidad, eso es lo correcto, y
francamente es lo que los clientes esperan de nosotros. Creo que también hemos intentado
mantener el interés y creo que eso ha sido bastante efectivo en términos de promocion de
productos y marcas en los que los clientes podrian gastar o estar interesados. Y ahi es donde
nuestro portal Estore, nuestras tiendas electrdnicas, son muy eficaces. Asi que nuestra
tienda electrdnica en los Ultimos 12 meses ha tenido sus mejores 12 meses en su historia.
Bueno, como, ya sabes, los clientes que vienen y dicen que no puedo ganar millas a través
de algunas de las formas que normalmente haria, han aprendido a hacerlo de esta manera.
Asi que si, nuestra tienda Estore ha sido notablemente exitosa en los ultimos 12 meses. Y
también hemos intentado centrarnos en cosas que surgieron durante la pandemia y que los
clientes querian hacer, y recibimos muchos comentarios, y sé que esto ha sido un tema en
algunas de tus emisiones anteriores, sobre el deseo de hacer algo con una moneda, asi que
decidimos hacer una promocidn, tanto en Espaia como en Irlanda, pero particularmente en
el Reino Unido, sobre la donacién de puntos para el NHS y para permitir que nuestros
equipos del NHS puedan tomarse un descanso. Asi que nos asociamos con el NHS en el
Reino Unido, y no estdbamos seguros, si soy sincero, de si funcionaria o no, si nuestros
clientes querrian usar sus puntos de esta manera. Pero la respuesta fue un rotundo si,
tuvimos algo menos de 100 millones de Avios donados por mas de 9000 socios. Bien.
Conseguimos premiar con viajes por Europa a mas de 5.000 trabajadores del NHS, asi que es
genial, algo de lo que estamos orgullosos, pero también muestra que los clientes quieren
interactuar con nosotros y quieren usar la moneda para otras cosas, lo que creo que es
genial, y de repente tenemos que pensar en seguir adelante.

PT

Si, y supongo que esta muy relacionado con el tema del que hablamos mucho en este
programa, y es el equilibrio entre la lealtad transaccional, y quiero explorar la tienda Estore
un poco mas contigo, y la fidelidad emocional, que esta llegando a través de, por ejemplo,
5000 trabajadores del NHS que se van de vacaciones, y literalmente ya sabes como invitados
de AVIOS o IAG Loyalty, creo que es, es un mensaje encantador, y habia visto la llamada a
donar, porque obviamente no estoy en el Reino Unido o en cualquier lugar donde pueda
ganar facilmente Avios no tuve la oportunidad de ganar o donar, pero no me habia dado
cuenta de que habia producido resultados tan extraordinarios.

AD

Si, creo que nos sorprendid, si soy honesto, tenemos un esquema de lo que pensabamos
gue serian los numeros, ya sabes, recibimos un montén de correos electrénicos, recibo
como CEO, recibo un montdn de correos electrénicos, los positivos algunos de ellos de
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menos, pero recibi un montén de correos electréonicos de los clientes diciendo, esto es
exactamente lo que queremos que hagas es exactamente el tipo de cosa en la que
gueremos participar. Y también he recibido algunos correos electréonicos estupendos del
propio personal del NHS diciendo, genial, no podia irme a casa, ahora puedo. Asi que ha sido
un verdadero éxito, y ya sabes que estamos pensando en eso a medida que avanzamos,
pero como dices, la fidelidad emocional es muy poderosa si la consigues.

PT

Seguro que si. Asi que fue una accion tactica a corto plazo que se esta considerando para el
futuro es esa la forma en que fue disefiado.

AD

Si, asi que se hizo especificamente con esta idea en mente, bien y nos las arreglamos para
ponerlo en marcha muy rdpidamente, para ser honesto, estamos pensando en cémo
exploramos ese espacio en el futuro porque no existe para nosotros hoy, no es una opcién
para los clientes hoy poder donar de esa manera por lo que estamos buscando lo que
podriamos hacer en el futuro asi que la conversacion esta activa en el momento

PT

Definitivamente, parece que has dado en el clavo, porque sabes que los clientes o los socios
no envian correos electrénicos a menos que haya algo muy bueno o muy malo con su
programa de fidelidad. Asi que el hecho de que se pongan en contacto y creo que es mucho
mas importante que los programas de RSC que todos hemos hecho en el pasado, que son
bien intencionados, pero a veces en forma de cheque o lo que sea. Estamos enviando a la
gente a viajar, que es la belleza, obviamente, del negocio de las aerolineas, asi que estoy
segura de que su equipo de redes sociales tendra un dia de ajetreado con todo el contenido
gue viene. Asi que llévame un poco hacia atras, a la tienda Estore también. Sé que hablamos
la dltima vez. La describiste literalmente como una joya por descubrir. La primera pregunta
gue queria hacerte es cuanto tiempo lleva existiendo, y luego, de nuevo, para la gente que
no esta familiarizada con las tiendas online, y quizas con el modelo de ingresos que las
rodea, y por qué pueden ser tan poderosas para un programa de fidelizacién, porque, de
nuevo, pensando en esta audiencia, hay mucha gente con muchos puntos de fidelidad y
propuestas de ganar y gastar, pero puede que no hayan seguido el camino de las online, asi
gue me encantaria que me explicarias esa parte.

AD

Si, claro. Hemos tenido el portal de compras online, Estore, durante los ultimos afios, dos o
tres afios, y la tenemos especifica para cada aerolinea porque eso es muy importante, asi
gue cuando vayas a la tienda electrénica de British Airways o a la de Vueling o a la de Aer
Lingus y tratamos de adaptar algunos de los contenidos a eso, asi que podrias tener algo
gue es un poco mas relevante, digamos, para el mercado espafiol en la Estore de Iberia, que
puede hacer sus compras diarias online y a la vez ganar Avios con la misma, y lo hacemos,
en asociacién con Collinson que proporciona una gran cantidad de los mercantes que
utilizamos. Y, ya sabes, hablamos con ellos y hablamos con los mercantes, hacemos mucho
de la tecnologia por asi decirlo, en el front end. Lo que descubrimos es que una vez que los
clientes realmente lo ven y lo entienden, se quedan con él y realmente lo utilizan de manera
muy eficaz para que pueda ir y comprar un iPad, a través de ese sitio con Apple y a través de
otro minorista, que quieres reservar entradas, o utilizar algunas de los grandes almacenes
gue se encuentran en el Reino Unido y en Espaiia, ya sea El Corte Inglés o John Lewis en el
Reino Unido, vemos que mucha gente lo utiliza, y cada vez mas, una vez que lo entienden,
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una vez que pueden verlo, vemos que se quedan con el canal a medida que avanzan. Utilizar
las promociones, creo que es muy util y lo hacemos mucho en el Black Friday, por ejemplo,
una gran parte de nuestros mercantes, pero ciertamente como un producto. Si piensas en la
fidelizacién en su conjunto, es algo en lo que, ya sabes, invertimos, pensamos que podria
funcionar y estamos muy satisfechos con los resultados que hemos tenido hasta ahora.

PT

Si, es muy emocionante porque creo que uno de los comentarios que escuchamos de los
socios de los programas de fidelizacién es que quieren ganar mas rapidamente. Asi que,
obviamente, demuestra el poder de modelos como los programas de coalicién y todo eso, y
poder traducir u ofrecer todas las oportunidades de compra online para ganar Avios, como
has dicho, con tiendas especificas de las aerolineas, que suena como algo muy, no diré
rapido porque ninguna cosa es rapida, lo que suena como algo que estaba casi esperando a
ser descubierto.

AD

Si, ya sabes, tenemos bastantes comentarios de clientes que dicen, ya sabes, no sabia de
esto y ahora me encanta. Asi que creo que todavia tenemos que trabajar para asegurarnos
de que la visibilidad estd ahi para todos. Hemos visto muchas cosas. Hablamos de la
pandemia, probablemente la mayor sorpresa para mi son los iPads y los productos de Apple
han volado de las estanterias, pero hemos podido ver parte del historial de transacciones,
por lo que se ve, por ejemplo, que los equipos de fitness se han disparado. Asi que también
se obtienen algunos datos interesantes.

PT

Si, absolutamente. Y, de nuevo, todo el mundo sabra que en los EE.UU. tenemos “Rackets
and Rewards”, de nuevo, un modelo similar, asi que creo que el mundo se esta abriendo a
ello. Ni siquiera soy consciente de esta parte del mundo donde estoy, donde realmente
tenemos algo tan convincente como una tienda donde puedo conseguir, ya sabes, Avios o lo
gue sea, asi que voy a explorar eso un poco mas. Y la otra cosa que queria preguntarte,
Adam, era la idea de la fidelidad de los empleados, porque sé que es algo que estas muy
interesado en desarrollar, asi que me encantaria hablar de lo que estds haciendo en ese
tema.

AD

Si que hemos pensado en ello y hemos visto que nuestros clientes responden, ya sabes,
preguntandonos si podemos acceder a la moneda, si podemos ganar de diferentes maneras,
y creemos que la fidelidad de los empleados es algo que podria funcionar, ya sea, ya sabes,
si alguien ha hecho algo grande en una empresa, puede ser recompensado con Avios
porque sabemos que a la gente le gusta conseguir eso, o si es a través de un cierto tipo de
actividad. Lanzamos internamente algo llamado " Get Active With AVIOS ", que daba Avios a
la gente si hacia cierta cantidad de ejercicio a la semana o un par de semanas, sin esperar, si
soy sincero, que mucha gente lo hiciera, tuvimos un gran nidmero de personas que lo
aceptaron. Tanto es asi que mi director financiero, que estaba mirando los numeros, un
poco preocupado, dijo que teniamos que pararlo a tiempo y no ampliarlo, pero las areas
tenian razon. Pero si lo haces bien. Puedes recompensar a la gente, hay algo ahi, asi que
vamos a explorar eso. También hemos trabajado con un par de otras empresas en ese
sentido, y también en cdmo podriamos utilizar nuestra tecnologia para ayudar en ciertas
formas diferentes sin estar en la moneda. Asi que, ya sabes, creemos que tiene potencial, y
algo que estamos explorando en este momento.
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PT

De acuerdo, y sé que sélo se hizo a corto plazo, pero creo que, en primer lugar, la
simplicidad de Get Active With AVIOS, creo que, ya sabes, que engancha inmediatamente,
puedo imaginar a los directores de Recursos Humanos de todo el mundo diciendo "si, eso es
lo que necesitamos”, sdlo en la perspectiva operativa, ées algo que podria estar conectado
con los perfiles de los empleados o los dispositivos o cdmo funciona en el dia a dia?

AD

Asi que creo que para la prueba lo que hicimos funciond. Lo integramos a un nivel superior,
pero no hicimos demasiado trabajo para asegurarnos de que, ya sabes, pensamos que habia
algo ahi para nosotros, pero ciertamente estamos pensando en si podemos integrarlo en
algunas de las plataformas mas grandes en este espacio, asi que es algo que sé que estamos
pensando como parte de nuestros productos y servicios de fidelizacién. Queremos dejar de
centrarnos en los programas de viajeros frecuentes para pensar en ofrecer productos y
servicios a un mercado mas amplio, y ese es el primer paso en ese espacio.

PT

Si, y te felicité, creo que la ultima vez que hablamos, porque creo que antes, ya sabes,
obviamente estaba tan ocupada construyendo que ya sabes que el sitio web no estaba en su
lugar o lo que sea la propuesta principal, y para los socios que estaba trabajando en realidad
para Aer Club no era facil de articular. Creo que ahora hay muchas cosas que se estan
lanzando.

AD

Estoy de acuerdo y creo que es algo en lo que todavia estamos trabajando, no est3
finalizado. No creo que sea una coincidencia que, en el Ultimo afo, cuando hemos puesto en
marcha parte de esa tecnologia, hayamos lanzado probablemente cuatro de los mayores
socios que hemos tenido en nuestra historia, nuevos socios en medio de una pandemia. Asi
gue creo que, ya sabes, muestra de nuevo el poder de la fidelidad si lo haces bien, pero
también, si consigues la infraestructura técnica, te permite hacer, ya sabes, algunos de los
cambios de los que estamos hablando, ya sea el lanzamiento del Santander en Espania,
tenemos un gran vinculo alli, Barclays, en el Reino Unido y, por supuesto, el anuncio del
ultimo mes o dos que estdbamos mirando con néctar y con Sainsburys, son grandes cambios
para nosotros, los cuales no habiamos hecho durante muchos afios. Pero, de nuevo, la
infraestructura técnica estaba alli para permitirnos hacerlo. Y también, estaba la creencia en
la moneda en el futuro.

PT

Si, y de nuevo, como la audiencia es global, Adam, explicaré un poco mas que, obviamente,
Santander y Barclays son grandes socios bancarios y Nectar y Sainsburys grocery vy retail, asi
gue, de nuevo, los sectores mas activos de cualquier industria de la fidelidad, y vosotros
estdis cerrando creo que es uno casi al mes en esta etapa.

AD

Si, bueno, eso es lo que esperamos hacer. Y tienes razén cuando me dices que tu podcast es
de caracter global, pero creo que, ya sabes, tanto en el ejemplo del Santander como en el
de Barclays, no sélo con una tarjeta de crédito. También lo hemos hecho con una cuenta
bancaria, y creo que eso es algo que potencialmente en el espacio de la fidelidad no hemos
hecho tan bien como podriamos, podriamos haber hecho, siempre hablamos de las tarjetas
de crédito, no me malinterpreten, las tarjetas de felicitacion son muy importantes son la
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parte principal de lo que hacemos, pero las cuentas bancarias deberian ser otra drea en la
gue nos fijamos, creo, ciertamente las primeras pruebas del trabajo que hemos estado
haciendo con Santander y Barclays dicen que hay un apetito por eso también, asi que creo
gue pensamos que podria funcionar, y hasta ahora los primeros resultados sugieren que
estamos en lo cierto.

PT

Y eso suena muy bien para mi como consumidor Adam, también porque creo que he tenido
regularmente frustracién subyacente con varios bancos con los que he estado, y si, soy
inherentemente perezosa o simplemente no estoy lo suficientemente incentivada parairy
buscar en otro lugar. Y si, hay un montdn de tarjetas de crédito que estan compitiendo por
mi negocio, pero realmente no me importa porque ya sabes que he hecho la investigacidn, y
creo que es una gran idea en términos de toda la relacién bancaria. Y luego, obviamente, los
incentivos porque el valor de por vida de un cliente para su relacion completa creo que es
una idea muy, muy grande.

AD

Si, y creo que lo que ciertamente sorprendié a los bancos en los primeros datos que
estamos recibiendo es que la gente esta dispuesta a moverse. Uno de los grandes
problemas con las cuentas bancarias, pero ciertamente de la evidencia que vemos en
Europa es que la gente es muy reacia a mover las cuentas de nuevo, pero si la fidelidad esta
en su lugar, en el futuro, podria cambiar su perspectiva, y ciertamente esa es la primera
lectura que tenemos de los datos.

PT

Vaya. Bueno, parece que tendremos que seguir en contacto. Y tendrds que volver al
programa definitivamente para ponerme al dia de todo el emocionante trabajo que estas
haciendo. Esas son todas las preguntas que tengo por mi parte, éiquieres afiadir algo mas
antes de que terminemos?

AD

No, no lo creo, ha sido un placer hablar contigo. Muchas gracias por recibirme.

PT

En absoluto y sélo quiero dar las gracias a los amigos y colegas que nos pusieron en
contacto, asi que Adam Daniels, Director General de IAG Loyalty. Muchas gracias. . Let's Talk
Loyalty.



