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Introducao

Todas as industrias enfrentam turbuléncias,

e com o setor aéreo nao é diferente. A

maior companhia aérea da América Latina
percebeu que sua organizagao precisava ser
simplificada. Muitos silos criaram lacunas no
processo de transformacgao e na tomada de
decisao, como avides esperando para decolar.
A companhia precisava simplificar sua oferta
para impulsionar seus negécios e a Globant os
ajudou a fornecer as melhores solugdes para
seus clientes.

O Desafio

A companhia aérea queria uma ampla plataforma
de e-commerce, que pudesse ser rapidamente
langada em um mercado pequeno e usada para
visualizar toda a experiéncia do passageiro.
Nesta, poderiam validar que os KPIs estavam
sendo atendidos, fazer otimizagdes e langar
rapidamente em seus maiores mercados.

A Abordagem

Lideranga de pensamento digital combinada
com um DNA disruptivo e inovador focado

na criagao de uma experiéncia de classe
mundial para os passageiros. Trabalhando

de forma colaborativa sob uma metodologia
agil escalavel (SAFe), nos concentramos em
simplificar o modelo de negdcios, gerar receita
e aumentar a economia.

Implementamos uma estrutura baseada

em dados e fundamentada na validagao
rapida de hipdteses de negdcios por meio

da experimentagao controlada; analisamos

o esforgo do usuario para concluir tarefas
relevantes e usamos esses dados para propor
uma experiéncia de usuario simplificada. O
resultado foi uma reconstrugao arquitetonica
completa de toda a plataforma de e-commerce,
mantendo apenas 20% dos casos de uso para
capturar 80% da receita. Multiplos esforgos
aconteceram simultaneamente para atingir o
time-to-market desejado.
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Os Resultados

Uma experiéncia omnichannel centrada no
cliente em um conjunto de aplicativos oferece
aos clientes acesso a operagoes digitais
perfeitas e eficientes, aprimorando sua jornada e
melhorando os resultados dos negécios. A nova
plataforma de e-commerce incluiu vendas diretas
pela web, um aplicativo moével, uma solugao
revisada para agentes de call center, um canal

de conversagao com inteligéncia artificial no
WhatsApp, um NDC (New-Distribution-Capability)
padrao do setor por meio de terceiros, como
ageéncias de viagens e tecnologia aprimorada nos
balcdes e portdes dos aeroportos.

A pedra angular dessa reinvengao foi uma
mudanga cultural na organizagao para

se tornar uma companhia aérea digital,
unificando as areas comercial e de Tl e
desbloqueando uma nova estratégia de
e-commerce. A nova abordagem permitiu
que as equipes impactassem diretamente
os clientes ao realizarem reservas de
autoatendimento, alteragdes, atualizagoes,
servigos e experiéncias de check-in,
aumentando as vendas e, 0 mais importante,
melhorando os indices de satisfagdo do
cliente em geral.

Remodelar a estrutura da organizagao, passando do tradicional para o dinamico

Organizagao como “maquina”

Lideres sdo “cérebros”
que delegam de cima
para baixo

Silos

Os funcionarios sao
protegidos da incerteza
e recebem instrugoes
detalhadas

Organizagao como um “sistema organico”

Os lideres mostram
direcao, ajudam e
permitem a agao

Equipes multifuncionais
com responsabilidade de
ponta a ponta

Os funcionarios estao
expostos a incerteza e confiam
em fazer a coisa certa
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Sobre a Globant

Somos uma empresa digitalmente nativa que ajuda as organizagdes a se reinventarem e liberarem seu
potencial. Somos o lugar onde inovagao, design e engenharia encontram escala.

* Temos mais de 23.500 funcionarios e estamos presentes em 18 paises trabalhando para empresas
como Google, Electronic Arts, Santander, entre outras.

* Fomos nomeados Lider Mundial em Servigos de Melhoria CX pelo relatério IDC MarketScape.
* Também fomos apresentados como um estudo de caso de negdcios em Harvard, MIT e Stanford.
+ Somos membros da The Green Software Foundation (GSF) e do Cybersecurity Tech Accord.

Para mais informagdes, visite www.globant.com

Isen¢ao de Responsabilidade

Este relatério destina-se apenas a fins informativos, com base em informagdes disponiveis em dominio publico. Embora as informagdes fornecidas tenham sido
obtidas de fontes consideradas confidveis, nem a Globant nem qualquer de suas afiliadas, diretores, executivos ou agentes atesta sua precisao ou integridade.
Nenhuma representagao ou garantia, expressa ou implicita, é feita em relagdo a integridade, precisao, pontualidade ou adequacgao de todas e quaisquer
informacgdes e dados contidos em qualquer parte do relatério. A Globant ndo serd, em caso algum, responsavel por quaisquer danos ou perdas diretas, indiretas,
incidentais, especiais, consequenciais ou exemplares (incluindo, sem limitagao, lucros cessantes), que possam surgir ou derivar direta ou indiretamente do uso
ou dependéncia de as informagdes contidas neste relatério.

Todas as informagdes contidas neste relatério estédo sujeitas a alteragdes pela Globant sem aviso prévio. A aprovagao prévia por escrito da Globant é necessaria
para reimprimir ou reproduzir este relatério no todo ou em parte. Todos os contelidos, textos, imagens, dados, informagdes e outros materiais exibidos, incluindo
quaisquer marcas comerciais ou direitos autorais da Globant, sdo de propriedade da Globant ou do proprietario designado e séo protegidos pelas leis aplicaveis.
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https://www.globant.com 
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