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El sector del transporte de pasajeros ha 
tardado en modernizar su infraestructura 
digital. ¿La consecuencia? Experiencias 
frustrantes para los empleados, el personal de 
atención al cliente y los pasajeros por igual. 

Para solucionarlo, las compañías aéreas,  

las líneas de cruceros y las empresas ferroviarias 

de pasajeros necesitan dar prioridad a la 

transformación digital, tanto a nivel interno  

como externo.

El problema de las infraestructuras heredadas que 

utilizan la mayoría de las empresas de transporte 

es que no son ágiles. Y cuando hay cambios 

repentinos (como cuando Southwest Airlines sufrió 

la tormenta perfecta: inclemencias meteorológicas, 

menos empleados y un sistema informático 

obsoleto), les lleva más tiempo recuperarse y 

restablecer el funcionamiento de sus sistemas.  

El resultado es que los pasajeros tienen hacer 

cambios desesperados a toda velocidad si no 

quieren quedarse tirados. 

Las compañías aéreas de Canadá, Reino Unido, 

Singapur y otros países han experimentado 

problemas similares que dejaron tirados a los 

pasajeros y tuvieron que esperar días o semanas 

para recuperar sus equipajes. Estos problemas 

han puesto al sector del transporte sobre aviso y 

ahora ha llegado el momento de actuar. 

https://www.npr.org/2023/01/06/1147445280/southwest-airlines-cancellations-costs-825-million
https://www.npr.org/2023/01/06/1147445280/southwest-airlines-cancellations-costs-825-million
https://www.npr.org/2023/01/06/1147445280/southwest-airlines-cancellations-costs-825-million
https://www.straitstimes.com/singapore/travellers-stuck-in-airports-in-asia-as-flights-delayed-cancelled-diverted-due-to-manila-air-traffic-control-glitch
https://www.straitstimes.com/singapore/travellers-stuck-in-airports-in-asia-as-flights-delayed-cancelled-diverted-due-to-manila-air-traffic-control-glitch
https://www.independent.co.uk/travel/news-and-advice/heathrow-passengers-three-hour-baggage-wait-b2248027.html
https://www.independent.co.uk/travel/news-and-advice/heathrow-passengers-three-hour-baggage-wait-b2248027.html
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La transformación digital llega 
con mucho retraso, pero la CX  
es un buen punto de partida 

La experiencia de cliente (CX) es una de las 

muchas áreas que las empresas de transporte han 

tardado en modernizar. Simplemente, los sistemas 

dispares y obsoletos del pasado no pueden 

mantener el ritmo de las herramientas más 

innovadoras que han irrumpido en el mercado en 

los últimos 10 o 15 años.

Lo más positivo es que existe una oportunidad de 

integrar lo antiguo con lo nuevo y poner en 

marcha una hoja de ruta hacia la transformación 

digital (un cambio que llevará años, pero que tiene 

el potencial de proporcionar un retorno de la 

inversión (ROI) enorme). 

Dar prioridad a mejorar la CX puede allanar el 

camino hacia la siguiente generación de viajeros  

y convertirlos en clientes fieles. Los viajeros más 

jóvenes son los que tienen expectativas muy altas. 

Los milenial y la generación Z viajan más que las 

generaciones anteriores y probablemente 

dominarán los gastos en transporte en los 

próximos años; así que es importante causar una 

buena impresión. 

Las empresas de transporte tendrán que adoptar 

más canales digitales y simplificar las herramientas 

internas y los procesos para poder ofrecer 

respuestas inmediatas. 

Esta generación está acostumbrada a tener la 

información a mano. Usan el teléfono para 

consultar sus cuentas bancarias y buscan ideas 

para sus viajes en TikTok. Esperan poder navegar 

por tu aplicación y encontrar respuestas por ellos 

mismos; y si necesitan ayuda, buscarán 

experiencias más conversacionales.

de los consumidores compran más a 
empresas que ofrecen experiencias 
conversacionales fluidas.
Informe Tendencias de CX 2023 de Zendesk

70% 

https://skift.com/2022/06/21/meeting-the-high-expectations-of-the-gen-z-traveler-new-report/
https://cxtrends.zendesk.com/
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Ofrece una aistencia óptima a los 
pasajeros estén donde estén y que los 
lleve adonde quieren ir
A todo el mundo le gusta la comodidad de los 

vuelos directos y algo parecido les sucede a los 

clientes: valoran tener línea directa con el servicio 

de atención al cliente, independientemente de 

donde estén. 

El reto al que se enfrentan muchas compañías 

aéreas, líneas de cruceros y empresas ferroviarias 

de pasajeros es que sus sistemas están aislados y 

no se comunican entre sí. Los agentes de soporte 

no pueden ver el historial de los pasajeros ni el 

contexto, y tienen que cambiar entre muchos 

sistemas diferentes para encontrar respuestas a 

preguntas simples. Esto alarga los tiempos de 

espera y enfada a los clientes, que no pueden 

obtener las respuestas que necesitan y cuando las 

necesitan.

Los sistemas aislados mantienen 
a la CX anclada en el pasado
 
Pero no tiene por qué ser así. Zendesk se integra 

a la perfección con los sistemas de telefonía e IVR 

antiguos. De esa manera, puedes conseguir 

avances en la transformación digital mientras 

eliminas gradualmente las tecnologías antiguas. 

Con una plataforma de soporte omnicanal,  

puedes unificar en un único espacio de trabajo tus 

conversaciones con los clientes, incluidas las que 

se realizan a través del teléfono y los sistemas IVR. 

También puedes integrar datos procedentes de 

sistemas externos como GDS (por ejemplo, SABRE, 

Amadeus, Travelport), Polar, Versonix, plataformas 

de comercio electrónico, programas de fidelización 

y sistemas de equipajes en el espacio de trabajo 

para los agentes. De esta manera, tus agentes de 

atención al cliente podrán ofrecer un servicio más 

específico y personalizado.
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"Muchas de las grandes empresas de transporte se plantean la mensajería como silos (tres sistemas 

diferentes que envían notificaciones a los clientes sobre tres cosas diferentes), no tienen una estrategia 

de unificación", comenta Bill Paulsen, vicepresidente de Sunshine Conversations en Zendesk. 

"Teóricamente, lo que querrías es poder fusionar los mensajes que mandas a los clientes. De esta 

forma, si es necesario escalar la llamada a un agente en directo, tendrá el contexto de la conversación 

que le proporcionarán las herramientas de automatización", afirma Paulsen. 

Con el historial de los pasajeros y la información al alcance de la mano de los agentes, estos pueden 

ofrecer una solución con más rapidez, bien en una conversación telefónica o a través de WhatsApp. 

Los consumidores están acostumbrados a tener este nivel de flexibilidad que ofrecen los comercios 

minoristas. Según un estudio de Zendesk, el 70 % de los consumidores compran más a empresas que 

ofrecen experiencias conversacionales fluidas.

Comunicaciones  
multicanal 

 
C L I E N T E S

Comunicaciones  
omnicanal 

C L I E N T E S

https://cxtrends.zendesk.com/
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Una sociedad en constante cambio exige cambiar de estrategia

El transporte de pasajeros fue uno de los sectores más castigados por la pandemia. Sin embargo,  

no impidió a la línea de cruceros española Baleària hacer un cambio imprescindible.  

Aunque coincidió con el COVID-19, Baleària consiguió poner en marcha el soporte omnicanal 

rápidamente. El chat se implementó en dos días y gracias a él, los agentes pudieron trabajar de forma 

fluida desde casa incluso cuando el volumen de tickets aumentó de repente.

En un mes, recibieron prácticamente el mismo número de solicitudes que en un año entero normal, 

comenta Alessandro Zollino, director de experiencia del cliente de Baleària.

C A S O  D E  É X I T O

"Nos gustaría recalcar que muchas 
empresas dentro del sector turístico que 
se enfrentaron a dificultades parecidas 
optaron por cerrar algunos de sus canales 
de atención al cliente. Sin embargo, 
en Baleària, fieles a nuestros valores, 
decidimos poner en práctica una nueva 
estrategia de canal". 

Los clientes valoraron positivamente esa decisión y esto se 

reflejó en la puntuación de satisfacción del cliente de Baleària, 

que se mantuvo en un 96 % durante las primeras semanas de 

la pandemia.



Hoja de ruta para la transformación digital en el sector del transporte de pasajeros 7

Un servicio moderno y conversacional es 
una pasarela a la fidelidad del cliente 

El soporte omnicanal permite convertir las interacciones 

aisladas en conversaciones enriquecidas y personalizadas 

que aumentan la satisfacción de los clientes.

Para facilitar estas experiencias conversacionales, las 

empresas de transporte tienen que ir más allá de los 

canales de asistencia tradicionales como el correo 

electrónico o el teléfono. 

Estas son algunas de las formas en las que puedes 

empezar a ofrecer una atención al cliente más fluida y 

conversacional.

Mensajería/chat en vivo 

Los pasajeros pueden ponerse en contacto con un 

agente mediante el chat en vivo o una aplicación de 

mensajería integrada directamente en tu sitio web, 

aplicación y centro de ayuda con los SDK para móviles 

de Zendesk. 

Aplicaciones de mensajería social (por ejemplo, 

WhatsApp, Instagram DM o Messenger) 

 Habla con los pasajeros en las aplicaciones que ya 

utilizan y crea integraciones personalizadas de las 

aplicaciones para que los clientes puedan hacer cosas 

sin salir de la aplicación. 

SMS 

Activa alertas de soporte y proactivas mediante SMS 

para que los pasajeros reciban actualizaciones en 

tiempo real sobre cambios en los itinerarios o retrasos 

por causas meteorológicas. 

Fuentes:  
Statista, WhatsApp penetration rate among global messaging users 
Blackbox, WhatsApp: Still Singapore’s preferred communication tool

Brasil 98.9%

Singapur 98%

India 97.1%

Argentina 96%

Alemania 95.5%

España 92.2%

Reino Unido 71.3%

Estados Unidos 41.2%

Australia 32.9%

Uso de WhatsApp en  
el mundo 
 
Las aplicaciones de mensajería por redes sociales 

han copado rápidamente los primeros puestos 

de las comunicaciones a nivel internacional. 

WhatsApp domina en Latinoamérica, donde 

muchos operadores siguen cobrando por los 

SMS. Es también popular en Singapur, donde el 

98 % afirma que es su principal aplicación de 

mensajería. Es importante señalar que el 72 % 

de los residentes en Singapur declaran que 

comprarían a través de WhatsApp. 

El uso de WhatsApp crece a buen ritmo en Europa, 

pero le cuesta más abrirse camino en Estados 

Unidos, donde la aplicación Messenger de Meta 

es la más utilizada.

de los clientes quieren tener experiencias 
conversacionales y naturales y el 64 % gasta 
más cuando los problemas se resuelven sin 
tener que cambiar entre canales.

71% 

https://www.statista.com/statistics/1311229/whatsapp-usage-messaging-app-users-by-country/
https://blackbox.com.sg/everyone/communications-whatsapp-not-much
https://blackbox.com.sg/everyone/communications-whatsapp-not-much
https://blackbox.com.sg/everyone/communications-whatsapp-not-much
https://www.techgoondu.com/2022/10/04/a-majority-of-singapore-consumers-happy-to-buy-things-over-whatsapp-twilio/
https://www.techgoondu.com/2022/10/04/a-majority-of-singapore-consumers-happy-to-buy-things-over-whatsapp-twilio/
https://www.techgoondu.com/2022/10/04/a-majority-of-singapore-consumers-happy-to-buy-things-over-whatsapp-twilio/
https://cxtrends.zendesk.com/
https://cxtrends.zendesk.com/
https://cxtrends.zendesk.com/
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Las conversaciones por WhatsApp hacen  
despegar los ingresos

El mundo ha cambiado con el COVID y uno de esos cambios fundamentales ha 

sido la forma en que los clientes se comunican con las empresas. Los canales 

de mensajería como WhatsApp y Messenger experimentaron un auge 

considerable durante la pandemia y es probable que dominen la CX en el 

futuro. 

LATAM Airlines, uno de los grupos de aerolíneas más grande del mundo, se 

comunica con sus clientes a través de WhatsApp fundamentalmente. La 

aplicación de la aerolínea con sede en Chile es una de las que tiene más 

usuarios en el mundo. 

LATAM necesitaba transformar su servicio de atención al cliente para atender 

mejor las conversaciones por WhatsApp, algo que consiguió con la plataforma 

de Zendesk. Ahora, esas conversaciones a través de WhatsApp reportan 

ingresos a LATAM, porque los pasajeros las utilizan para mejorar sus asientos, 

elegir la comida y hacer otras compras. La aplicación les permite también 

abordar los problemas de servicio de manera proactiva y alertar de manera 

automática a los pasajeros si hay un cambio de puerta o retrasos.

C A S O  D E  É X I T O
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Ofrece soluciones de autoservicio que 
permitan a los pasajeros saltarse la fila 
y encontrar ayuda al instante 
Parece que el autoservicio está despegando en el 

sector del transporte. Operadores como LATAM 

Airlines, Azerbaijan Airlines, Baleària y otros muchos 

se están dando cuenta del valor de ofrecer opciones 

de autoservicio a los pasajeros. Seguramente habrá 

más que adopten estas herramientas cuando se den 

cuenta de su potencial para reducir los costes 

operativos y aumentar los ingresos. 

En el caso de Ryanair, una gran compañía aérea 

europea con cuatro millones de visitas mensuales a 

su centro de ayuda, el 80 % de los pasajeros fueron 

capaces de encontrar las respuestas por sí solos sin 

tener que ponerse en contacto con un agente de 

atención al cliente. 

Es una buena noticia para las compañías aéreas, las 

líneas de cruceros y las empresas ferroviarias de 

pasajeros que han tenido serias dificultades para 

volver a tener el mismo número de empleados que 

antes de la pandemia. 

Ofrecer a los pasajeros opciones de autoservicio 

puede transformarlo todo, porque puedes desviar un 

mayor número de solicitudes (la mayoría son 

preguntas básicas sobre reservas o cancelaciones 

que pueden resolverse con un artículo del centro de 

ayuda o un chatbot con tecnología de IA). 

Los chatbots son un paso más, ya que permiten a los 

pasajeros saltarse la fila y obtener ayuda instantánea 

para hacer cosas como mejorar su asiento, cambiar 

las reservas de vuelos o reenviar el equipaje 

perdido. 

Todo el mundo gana: los clientes obtienen un 

servicio más rápido y los costes operativos se 

mantienen a raya. 

encuentran respuestas sin 
necesidad de contactar 
con el servicio de atención 
al cliente

80% 
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Los chatbots con tecnología 
de IA pueden resolver 
problemas de viaje a la carta 

A medida que los viajes vuelven a los niveles de 

antes de la pandemia, e incluso un poco más, las 

empresas necesitan plantearse cómo ampliar su 

servicio al cliente para poder atender a más 

pasajeros. 

Los chatbots con tecnología de IA lo hacen 

posible. Los bots han avanzado muchísimo, y con 

las integraciones interactivas de aplicaciones, 

pueden ser una herramienta muy útil para que los 

pasajeros puedan gestionar sus reservas, sin la 

ayuda (o muy poca) de un agente. Esto reduce 

también los largos tiempos de espera porque los 

pasajeros no tienen que esperar tanto para recibir 

ayuda. 

Zendesk ayudó a Ryanair, una de las compañías aéreas de 
bajo coste más grandes de Europa, a poner en marcha un 
centro de autoservicio digital para atender a 225 millones 
de pasajeros sin que los costes se fueran por las nubes.

"Nuestro objetivo para 2026 es tener 225 
millones de pasajeros. En la actualidad 
tenemos 169 millones", comenta Tracy 
Kennedy, directora del departamento de 
servicio al cliente de Ryanair. "Antes de 
utilizar Zendesk, habríamos tenido que 
contratar al doble del personal, lo que habría 
supuesto otros 800 empleados más". 

"Queremos poner más opciones de autoservicio en manos 

de los clientes para que puedan navegar por la aplicación 

y hacer lo que quieran ellos solos", afirma Tracy.   

El centro de ayuda, que almacena una gran cantidad de 

preguntas frecuentes y vídeos, combina una robusta 

función de búsqueda con un chatbot inteligente para 

ayudar a los clientes a encontrar la información de manera 

rápida y fácil.

Han invertido en enseñar a su chatbot inteligente a 

responder a preguntas frecuentes en varios idiomas, 

incluidas las preguntas relativas a temas complejos, como 

los requisitos relacionados con el COVID-19 en los 

numerosos países en los que la aerolínea presta servicio. 

Y esa inversión ha dado sus frutos con un 52 % de 

consultas al chatbot recibidas a través del centro de ayuda 

resueltas sin intervención de los agentes. 

C A S O  D E  É X I T O 
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Los datos recopilados por Zendesk muestran que 

los clientes quieren y esperan interactuar con los 

bots y que las cifras de insatisfacción siguen 

bajando.

Según nuestras previsiones, los chatbots 

desempeñarán un papel cada vez más importante en 

los equipos de servicio en el futuro, y funcionarán 

aún mejor si trabajan en tándem con agentes 

humanos que pueden intervenir para ofrecer una 

asistencia más personalizada en caso necesario. 

Los bots de Zendesk se pueden personalizar para 

reflejar tu imagen de marca y puedes integrar tu 

asistente de viaje con tecnología de IA en la 

aplicación de tu sitio web y tu centro de ayuda para 

que los pasajeros cuenten con asistencia en todas 

las etapas de su viaje, desde que reservan el viaje 

hasta que se tumban en la playa. 

Si el bot no puede ofrecer las respuestas necesarias, 

Zendesk pone en práctica un sistema de desvío a los 

agentes en vivo que ofrece el contexto completo de 

la conversación.

dice que la IA y los bots 
son útiles para resolver 
problemas sencillos77% 
cree que la IA y los 
bots ayudan a obtener 
respuestas más rápidas71% 
cree que los bots 
suelen proporcionar la 
información correcta67% 

https://cxtrends.zendesk.com/
https://cxtrends.zendesk.com/
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Siguiente parada: 
una CX moderna e 
inmersiva 
Con un número de pasajeros cada vez mayor que 

dan prioridad a los viajes en los próximos años, es 

el momento perfecto para actualizar tu CX. Hay 

dos aspectos a los que deben dar prioridad todas 

las empresas de transporte en su esfuerzo por 

ofrecer experiencias inmersivas y realmente 

modernas.

• Crea una solución fluida de plataforma única 

que sirva como centro digital de tus 

operaciones de atención al cliente. Y sí, que 

incluya los sistemas de telefonía e IVR 

también. 

• Amplía de manera estratégica con las 

opciones de autoservicio los centros de 

ayuda y los chatbots con tecnología de IA 

para que proporcionen a los pasajeros lo que 

necesitan para resolver problemas por sí 

solos. 

¿Todo listo para ofrecer una CX de primera clase?

Descubre cómo han reducido el TCO y han aumentado el ROI 
otras empresas de transporte gracias a una CX excepcional.

Habla con un representante de ventas. 

Dar prioridad a la modernización de la CX 

despejará el camino para crecer más rápido.   

La agrupación de las herramientas en una única 

plataforma ampliable puede reducir los costes 

operativos y el coste total de propiedad. Además, 

mejora la productividad de los agentes; de esta 

manera, podrás mantener controlado los gastos  

de personal a medida que amplías tu negocio  

para tener más pasajeros. 

https://cxtrends.zendesk.com/
https://www.zendesk.es/transportation/#
https://www.zendesk.es/transportation/#
https://www.zendesk.es/contact/

