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Aer Lingus se desmarca a través del
desarrollo digital dirigido por el cliente.

Aer Lingus es la aerolinea nacional de Irlanda y miembro del International Airlines Group (IAG). Opera mas de 100
rutas y vuelaamas de 80 destinos de todo el mundo. Al menos el 80 % de sus reservas directas se realizan por
medio de canales digitales, por lo que ofrecer una magnifica experiencia de cliente digital es fundamental para el
éxito del negocio.

Aer Lingus se asocio con Quantum Metric para optimizar su estrategia gracias ala visibilidad directa en tiemporeal

de la experiencia de cliente. Como resultado, la aerolinea mejoro su priorizacion digital y agilizo la obtencion de
insights, ademas de optimizar la experiencia digital en todos los puntos de contacto del journey del cliente.

Aprende amejorar tus flujos de reservas con Quantum Metric Atlas.
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Q

En 2019, Aer Lingus tomo la decision de cambiar sumodelo de desarrollo de lanzamientos trimestrales en cascaday a
gran escala por un desarrollo iterativo centrado en el producto. El objetivo de este cambio era obtener un rendimiento

mas rapido de la inversion manteniendo un proceso continuo de experimentacion y mejora digitales.

Antes de Quantum Metric, la compania aérea trabajaba con una plataforma de analiticas tradicionales que les informaba
de qué ocurria, pero no del porqué. Para obtener insights cualitativos, Aer Lingus dependia del feedback de la voz del
cliente; sin embargo, como a menudo los cuestionarios no se rellenaban por completo y se centraban mucho en

experiencias negativas, los resultados llegaban tarde y sesgados.

Aer Lingus optd por asociarse con Quantum Metric para ganar visibilidad sobre lo que hacian realmente los clientes y

coOmo era su experiencia en los canales mas criticos. Esto ayudo a la aerolinea a ver lo que funcionabay lo que no, para

todos y cada uno de los clientes, en cuestion de minutos.

«Incluso antes de la pandemia teniamos claro que centrarnos en el
cliente era clave para nuestro futuro. Sino queriamos que se nos viera
como un simple servicio de transporte, aunque fuera de personas,
teniamos que establecer una conexion emocional con nuestros
vigjeros. Debiamos hacer que les importe con quién vuelan.

Por este motivo, trabajar con Quantum Metric para desarrollar
productos digitales que estuvieran basados en la interaccion
emocional de los clientes se ajustaba perfectamente anuestra
estrategiaempresarial».

— Dave O’Donovan
Chief Digital and Information Officer de Aer Lingus
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Incorporacion de productos
complementarios.

Con la plataforma de Quantum Metric, el equipo de la
aerolinea detecté unaimportante caidaenlas
facturaciones, en particular cuando estas conllevaban
compras complementarias. En el sector de la aviacion, la
venta de productos complementarios se ha convertido
enun factor clave para el modelo de negocio
evolucionado pos-COVID. Cuando la mitad de las ventas
complementarias fallan durante la facturacion, hay una
necesidad claray urgente de priorizar una solucion.

ParaHand, este es el ejemplo perfecto de como
Quantum Metric les esta ayudando aimpulsar una
priorizacion dirigida por el cliente. «Puede resultar dificil
identificar las prioridades de desarrollo de los productos
digitales, sobre todo al trabajar con distintos equipos y
partes implicadas. Quantum Metric nos ayuda a mostrar
alos demas qué tienen que hacer enlugar de lo que
quieren hacer. Cuando ensefiamos el problema conlas
facturaciones de forma tan clara, conseguimos
exactamente esoy nos permitio obtener una resolucion
mas inmediata con mejoras mas inmediatas».

Insights mas rapidos.

Ademas de la priorizacion, Aer Lingus también ha
descubierto las ventajas que conlleva larapidez conla
que Quantum Metric ofrece insights. Para Hand, esto ha
sido fundamental para cambiar la formaen que ély su
equipo trabajan con datos.

«Antes, nos habria costado saber que

habia ido mal. Habria tenido que comparar

los datos de la semana o el mes actual con
la semana o el mes anterior, o incluso con
el ano anterior. Ahora puedo dar una

respuesta firme con seguridad».

— Stewart Hand
Service Delivery Manager de Aer Lingus

Por ejemplo, la friccion puede afectar a la experiencia de
cliente en cualquier momento mientras esta en el sitio
web del operador, y un area clave para todas las
aerolineas son las busquedas de vuelos. Mediante
Quantum Metric, Aer Lingus descubrid que los
mensajes que se mostraban alos clientes cuando no
habia vuelos disponibles no eran utiles, pues aparecia
este mensaje de error: «Aln no estan disponibles los
horarios de estos vuelos. Prueba a buscar de nuevo».

Segun Hand, «El error detectado impedia que se
mostrasen vuelos cuando los usuarios buscaban un
destino especifico, lo que se tradujo enuna
considerable pérdida de ventas, probablemente a favor
de lacompetencia. Con Quantum Metric, el equipo pudo
identificar en qué rutas estaba ocurriendo y entender el
impacto empresarial para que nuestros equipos de

desarrollo priorizaran una solucion».

Aprende amejorar tus flujos de reservas con Quantum Metric Atlas.
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El futuro es movil.

Enlos ultimos dos afnos, el trafico moévil ha crecido significativamente en el sector de los viajes y la hosteleria: segun
los registros de Quantum Metric, el 73 % de todo el trafico procede ahora de dispositivos moviles. Como es de

esperar, Aer Lingus tiene previsto optimizar esta area en las proximas semanas y meses.
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«Obtener visibilidad sobre las plataformas y las aplicaciones moéviles no
es tan facil como podria parecer. Antes de Quantum Metric, lo cierto es
que no teniamos mucha profundidad de vision del trafico movil.
Teniendo en cuentalo esencial que es el entorno movil para nuestra
futura estrategia, simplemente no nos lo podiamos permitir. Elhecho de
que Quantum Metric ofrezca una visibilidad tan potente entodas las
plataformas, e incluso en las aplicaciones nativas, nos permitira crear
una experienciaigual de buena en moviles y ordenadores».

Chief Digital and Information Officer de Aer Lingus
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