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Antes de nada, hagamonos 2 preguntas...

B (Usar las redes sociales para atender al cliente es algo NO
nuevo?
En 2012...
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En este blog hemos comentado en distint:
que el entorno digital ofrece a las marca:

@DeltaAssist
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...nosotros ya hablabamos sobre ello ...y Delta Airlines lo utilizaba

Suscribete aqui al Blog

B Entonces, équé ha cambiado hasta hoy? CONECTIVIDAD
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Un mundo conectado: 8 de cada 10 internautas tienen un
Smartphone y 4 de cada 10 una Tablet

2014 2014
Smhone 849% Tablet 39%

Ranking de dispositivos digitales a nivel mundial en 2015 (%)

Connected Life 2016
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Un mundo en el que el movil ocupa cada vez mas tiempo de

los Internautas
Paises Multidispositivo centrados en el movil

2014 2015

Connected Life 2016
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Y en el que la tendencia es digital: las app modviles son el canal
preferido para contactar con una linea aérea para el 23%

~7

40% 49% 410y, Lineas aéreas
Mercados 23%, 27%29% 3%
Desarrollados 15%.

7 % A

m .
7 canal usado Hotline Email Redes sociales y App movil

=4 Canal preferido -,
mensajeria

Connected Life 2016 Uso y preferencia de canales en lineas aéreas
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RRSS en Conectividad
atencion cliente
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La investigacion debe integrar
ambas fuentes de informacion

Las encuestas de satisfaccion
de clientes tienen que tener
en cuenta lo que se dice en
los medios sociales
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Caso Real: éCoOmo mejorar la Experiencia del Cliente?

BRITISH

AIRWAYS
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Una aerolinea operando en su mercado de origen con clientes muy
conectados

Vietnam
5(.)°/o

En UK los usuarios frecuentes de internet
ya son el 80% de la poblacion

UK 2015
India o «80%

22% Noruega

0.92%

Penetracion de Internet (uso semanal)

Con una tendencia
creciente de
dispositivos digitales

Fuente : 2014 - 2015 Google CCS Program / Connected Life 2016
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... Y viajeros que ya usan los nuevos canales digitales para
contactar con las aerolineas

Uso de los canales de servicio en aerolineas - UK
%

Servicio telefénico Canales offline

Reserva de vuelo en la web de la aerolinea 62

Canales digitales
tradicionales

E-mail

Chat en la web de la aerolinea

Mensaje a traves de la web de la aerolinea
Reserva a través de la aplicacion movil
Twitter

, ) Nuevos canales
Contacto a traves de otras redes sociales

digitales

Mensaje en WeChat

Connected Life 2016
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Objetivo: obtener los mejores insights “combinando” las
encuestas de satisfaccion con la escucha social

Encuesta ( Social media
Entrevistas a 2.000 a 3 meses de
pasajeros de British l,' monitorizacién en
AI rways o #greatproduc TWItte r

Monitorizacion Social Media

Encuesta

I I I I
Mayo Junio Julio Agosto
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‘ Escucha social:
o La puntualidad y los retrasos dominan las
conversaciones sociales sobre British Airways
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Retraso del
vuelo y gestién
del retraso
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= —= Combinando:

=k ¢Como afectan estos parametros a la relacion del cliente
a: : con la aerolinea? ¢Qué priorizamos?
\/
III<I)))A
S Retrasos y ®
< gestion de los
mismos
3 i1
'O Reserva Tripulacion @
a -
o ; Comiday
2 it bebida =1
(5 ~ Reclamacién ®
Check-in equipajes | . 0
o de tierra Embarque
E d occzrr]rfgonltgsi 6n Entretenimiento
Bajo Impacto en la relacion Alto
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= ,@;:” Combinando:
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:\/ Foco en los retrasos y gestion de los mismos

||I<-)))A

Retrasos y @
= gestion de
< los mismos
) N
1 - i
rye 'O Reserva Tripulacion®
Analisis de los retrasos de @ .
o ; Comiday
los vuelos 2 Fntormacion pebida =]
(+'4 Reclamacién ®
o Check-in €quipajes -
B Impacto en la relacion hersonal ordo
cliente - aerolinea: medio-baja = Control de EntretemmientoEmbarq”e
® Volumen en twitter: alto 0 documentacion
B Sentimiento en twitter: negativo
Bajo Impacto en la relacion Alto
ﬁ
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mO

=0 Encuesta:

om
—— kol gestionar los retrasos adecuadamente es una oportunidad para
o= fortalecer la relacion cliente - aerolinea

0 .))) Retrasos y gestion
[ de los mismos

3 pilares de actuacidn... con valoraciones bajas

INFORMACION: Me mantiene informado de
los retrasos '

COMPENSACION: Me dan compensaciones v
por los retrasos sufridos (devolucién, vales
comida)

Riesgo para la relacién

FLEXIBILIDAD: gestionando vuelos perdidos v
debido a retrasos / cambios de reserva @

Fortalece la relacion

TRI*M m W” Muy por debajo de la media
BASE: 2000
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o Escucha social:
| Confirma la existencia de 3 drivers u oportunidades de mejora

@British Airways Vuelo BA1484

a Glasgow retrasado. No hay informacion
del vuelo en la aplicaciéon. Un poco en
contra del propdsito de la misma. Por favor
actualicen. Gracias.

Los vuelos a veces se retrasan, pero la falta
de informacion es mucho peor!
@BritishAirways mantened informados a
vuestros clientes en Barcelona

@British_Airways he tenido que buscar info en
la web de mi vuelo retrasado a Dublin. No hay
informacion en las pantallas. Pésima
comunicacién

Felicidades al capitan y la tripulacién del
BA1489 por la excelente comunicacién
durante el desvio y retraso de hoy. Bien hecho
@British_Airways

Informacion

para gestionar los retrasos de los vuelos

@British_Airways problemas en 4 de 4
vuelos en una semana! ¢Ahora cancelais
nuestro vuelo? Un vale por 5£ no es
suficiente.

Juego limpio BA por reconocer lo mal que
fuimos tratados durante el retraso de 7 horas
el mes pasado dandonos £50

en compensacion. Dudo que Ryanair haga
lo mismo.

\

Compensacion

(...) He estado en espera 2 h tratando de
volver a reservar mi conexion debido a un
retraso en el vuelo de salida. El encargado
ha sido en general poco itil y en ocasiones
combativo. Insiste en que vaya al
aeropuerto a reservar. Muy eficiente ¢no?

@British_Airways Gracias por cambiarme
mi vuelo retrasado EDI-LHR a otro mas
pronto Ni siquiera he tenido que pedirlo. Se
aprecia muchisimo

Flexibilidad

© TNS
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— o/ Encuesta:
— =a| Gestionando eficazmente la relacién se impacta muy positivamente

—om| en la percepcion de la aerolinea

¢Impactan los retrasos w
en la relacion? 38 Una buena gestion de un

> 61 retraso impacta en la relacion
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Sin retraso Retraso

17 puntos =
de diferencia

¢Se gestiono la relacion?
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- Impact_an_do €N N Cuando se generan conversaciones
el sentimiento - : ,
continuas el impacto es todavia mayor
Hola, entendemos tu frustradon

Pued'es mandarnos por DM un nﬂméro
de contactao para que intentemos
ayudar todo lo que podamos?
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= Y 4
== Foco en la tripulacion
| B
%
||I<-)))A
Retrasos y @
S gestion de los
< mismos
[ ¥ [
5 1t
'O Reserva Tripulacione
sye S O
Analisis del servicio de la @ -
. . 7 -8 Blsqueda de Comiday [
tripulacion = A bebida =
(-4 Reclamacién ®
Check-in €quipajes
.7 P | A bordo
B Impacto en la relacion o Fersonal N
H > T . 2 rqu
cliente aerollljea. alto : = JControlde f e imiento
Hm Volumen en twitter: medio - alto
W Sentimiento en twitter: positivo
Bajo Impacto en la relacion Alto
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- ——- Combinando:

—i L\ Buen servicio de la tripulacién = impacto muy positivo en la
N relacion cliente-aerolinea

Encuesta a clientes de BA: La tripulacién es uno de Escucha social: La actitud cuidadosa
y predispuesta de la tripulacién bajo

el lema “To fly. To serve” lo confirma.

los principales drivers de lealtad del cliente hacia BA

Quiero agradecer ENORMEMENTE a la tripulacién de BA del vuelo
de EDI a LGW hoy a las 13.35h. Mi tia olvid6 un perfume de 60£ en el
compartimiento superior y la tripulacion lo dejoé en objetos perdidos!

Excelente servicio de @British_Airways con una tripulacion siempre
sonriente. #toflytoserve

Gracias a la tripulacidn del vuelo de ayer BA195 @British_Airways.
Encantados de estar bien atendidos por gente tan amable
#britishairways impresionante #toflytoserve

o Queridos @British_Airways otro vuelo perfecto con Martin, Denise, Pillar
m & Trevor, fueron excelentes. Una tripulacion muy amable
#ToFlyToServe
m

@British_Airways Un retraso no demasiado largo, y la tripulacion de
cabina lo compensé con un excelente servicio. Realmente “to fly,
to serve”

Fuente: Instagram
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2 = Foco en el servicio gastronomico en el

=%  vuelo
\/ III<I)))A
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A Combinando:

— _mno | Eo— v |
—Eey — El servicio de comida y bebida es un driver
—z importante y ...mejorable

L

Encuesta a clientes de BA: La comida y bebidas servidas en
los vuelos recibian valoraciones por debajo de la media

Escucha social. Revela posibles mejoras en areas concretas:

1. Los menus especiales no cumplen lo que prometen 2. Dificultades en hacer pedidos especiales
@British_Airways Por favor tengan en cuenta que los @British_Airways Acabo de hacer el check in online, écomo
vegetarianos no comemos huevos ni productos lacteos. selecciono un menu infantil para mi hija?o No hay opciones
Dejen de ponerme tortilla francesa o chocolate para seleccionar comida especial

Mi primera comida vegetariana contenia productos lacteos (evito éPor qué es tan dificil hacer un pedido de comida

los huevos y la mantequilla, pues me sientan mal). iNo puedo vegetariana en @British_Airways

confiar que sea comida vegetariana! British_Airways
Intenté durante 3 dias reservar por teléfono/online una

La mitad de la “comida vegetariana” contenia lacteos... comida vegetariana via @AmericanAir @British_Airways
@British_Airways no ha hecho sus deberes @Finnair todos me dijeron que contactara al otro! #Malservicio
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Como conclusion...
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Aunamos |lo mejor de cada mundo
/7 N

; mO  ES— . .
Los estudios de |——:t Los medios sociales
satisfaccion mejoran los =o % mejoran los estudios de
medios sociales |——:5 : satisfaccion

o
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Proporciona Evalla el impacto

iy Voz del cliente real Observacion
estructura en la relacion con el
jerarquica cliente
_Enlaza de forma Llena los agujeros Muchos detalles Revela qué hay detras
fiable con los datos de informacion de de la informacién de
sociodemograficos los medios sociales las encuestas
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Asi que...
si @elcliente se queja en Redes
Sociales, #escuchale!

iGracias!
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