
Un aterrizaje perfecto 
para el nuevo modelo 
de ventas digitales 
de una aerolínea



El enfoqueIntroducción

El desafío

Todos los sectores experimentan turbulencias, 
y la industria aérea no es la excepción. La 
aerolínea más grande de América Latina se dio 
cuenta de que debía simplificar su organización, 
ya que estaba conformada por muchos silos 
que creaban cuellos de botella en la toma de 
decisiones, tal como los aviones que esperan 
para despegar en la pista. Necesitaba una 
propuesta más simplificada para impulsar su 
negocio, así que Globant le ayudó a brindar 
soluciones de primer nivel a sus clientes.

La aerolínea quería lanzar rápidamente una 
plataforma amplia de e-commerce en un 
mercado reducido que les permitiera a los 
pasajeros visualizar toda su experiencia. Así, la 
organización podría verificar qué KPI se cumplían, 
hacer ajustes y optimizar procesos, y acceder a 
mercados más grandes de manera veloz.

Though leadership digital combinado con un 
ADN innovador y disruptivo enfocado en crear 
una experiencia del pasajero de primer nivel.

Colaborando sobre la base de metodologías 
ágiles a escala (SAFe), nos centramos en 
simplificar el modelo de negocios, generar 
ganancias y disminuir los costos.

Implementamos un marco de trabajo basado 
en datos para validar rápidamente las hipótesis 
comerciales a través de experimentación 
controlada. También analizamos el esfuerzo que 
hacían los usuarios para completar procesos 
relevantes y usamos esos datos para proponer 
una experiencia del usuario simplificada. Todo 
esto resultó en la completa reconstrucción de 
la plataforma de e-commerce: mantuvimos solo 
un 20% de los casos de uso para captar el 80% 
de las ganancias. Llevamos adelante varios 
esfuerzos simultáneos para cumplir con el 
tiempo de salida al mercado estipulado.



El resultado

Organización como “máquina”

Una nueva estructura: convertir una organización tradicional en una dinámica

Los líderes indican la 
dirección a seguir, ayudan 
y facilitan el trabajo

Equipos multidisciplinarios 
con responsabilidad integral

Los empleados se ven 
expuestos a la incertidumbre 
y se confía en que tomen las 
decisiones correctas

Organización como sistema orgánico

Una experiencia omnicanal y centrada en los 
clientes brinda acceso a los clientes a una 
operación digital fluida y eficaz, y mejora su 
recorrido y los resultados comerciales de la 
empresa. La nueva plataforma de e-commerce 
incluye la venta directa a través de la web, una 
aplicación móvil, una solución actualizada para 
los agentes del centro de atención al cliente, 
un canal conversacional impulsado por IA 
en WhatsApp, y una NDC (New-Distribution 
Capability) estándar para las ofertas a través de 
terceros como las agencias de viajes. Además, 
mejoramos la tecnología de los mostradores y 

Los líderes son “mentes 
maestras” que delegan 
tareas de manera 
descendente

Los empleados no 
están expuestos a la 
incertidumbre y reciben 
instrucciones detalladas

Silos

las puertas de embarque de los aeropuertos.
La piedra angular de esta reinvención fue el 
cambio cultural que experimentó la organización 
para convertirse en una aerolínea digital, 
unificando las áreas comerciales e informáticas 
y desbloqueando una nueva estrategia de 
comercio electrónico. El nuevo enfoque permitió 
que los equipos pudieran transformar la 
experiencia de los clientes cuando estos realizan 
reservas, cambios, actualizaciones y el check-in 
por sí mismos, lo que se tradujo en un aumento 
de las ventas y, más importante aún, una mayor 
satisfacción de los clientes en general.



Sobre Globant

Descargo de responsabilidad
Este informe tiene fines informativos únicamente, basado en información de dominio público, así como en información recopilada de las personas encuestadas por 
Globant con respecto a la temática de este Informe. A menos que se indique lo contrario en el informe, todos los porcentajes, cifras y estadísticas incluidas en este 
informe se basan en información de dominio público. Si bien la información proporcionada se ha obtenido de fuentes que se consideran confiables, ni Globant ni 
ninguno de sus afiliados, directores, ni funcionarios ni agentes dan fe de su exactitud o integridad. No se hace ninguna declaración o garantía, expresa o implícita, con 
respecto a la integridad, precisión,oportunidad o idoneidad de toda la información y los datos contenidos en cualquier parte del informe.

Globant en ningún caso será responsable de ningún daño o pérdida directa, indirecta, incidental, especial, consecuente o ejemplar (incluyendo, entre otros, la pérdida de 
ganancias), que pueda surgir o derivarse directa o indirectamente del uso o dependencia de la información contenida en este informe. Toda la información contenida en 
este informe está sujeta a cambios por parte de Globant sin previo aviso. Ninguna parte de este informe puede reproducirse, reimprimirse, almacenarse en un sistema 
de recuperación o transmitirse de ninguna forma o por ningún medio, mecánico, fotocopiado, grabado o de otro tipo, sin el permiso previo por escrito de Globant. Todos 
los contenidos, textos, imágenes, datos, información y otros materiales que se muestran, incluidas las marcas comerciales o los derechos de autor de Globant, son 
propiedad de Globant o del propietario designado y están protegidos por las leyes locales aplicables y los tratados internacionales.

Somos una compañía nativa digital que ayuda a las organizaciones a reinventarse y desatar todo su 
potencial. Combinamos la innovación, el diseño y la ingeniería a gran escala.

• Contamos con más de 23.500 empleados y estamos presentes en 18 países, desde donde 
trabajamos para empresas como Google, Electronic Arts, y Santander, entre otras.

• IDC MarketScape nos reconoció como Worldwide Leader in CX Improvement Services.

• Fuimos destacados como caso de estudio en Harvard, MIT y Stanford. 

• Somos miembro de The Green Software Foundation (GSF) y Cybersecurity Tech Accord.

Para obtener más información, visita  www.globant.com

https://www.globant.com 



