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Customer & Technology Experience: En los Customer & Technology Experience se
analizan experiencias de éxito de clientes destacados en su sector, con el objetivo de
proporcionar al mercado una visién independiente sobre el valor que pueden aportar
diferentes soluciones, servicios o metodologias. Se exponen valoraciones provenientes de
la evaluacidon de los datos proporcionados por el proveedor, la experiencia del cliente y el
andlisis realizado por los profesionales de Penteo.

Introduccion

Air Europa, es la compania aérea del
grupo turistico Globalia y miembro de la
alianza SkyTeam. Tiene un volumen
aproximado de mas de 12 millones de
pasajeros al ano, siendo la segunda
compania espanola en este concepto.
Comprometida con el medioambiente y
a la ultima siempre en tecnologia, Air
Europa posee los mas altos estandares
de calidad y seguridad.

Air Europa es, asimismo, la Unica
compania aérea que ha participado en el
programa Aire de la FAA (Federal
Aviation Administration), destinado a
lograr un mayor ahorro en el consumo
energético y la reduccién de las
emisiones de gases, lo que situa a la
compania a la vanguardia de la aviacidn
internacional.

Fruto de esa apuesta por la tecnologia a
la que haciamos referencia, Air Europa
estd llevando a cabo un importante
proyecto de transformaciéon de todo su
canal de venta online (e-commerce)
apoyado en la renovacidn y mejora
tecnolégica de 4 pilares implementados a
través de: un nuevo CMS (Content
Management System - Magnolia CMS),
una nueva plataforma de pagos, una
nueva arquitectura e infraestructura
Cloud (AWS) y un nuevo Booking Engine
(Amadeus), tanto para venta, postventa
como check-in.

A través de estos cuatro pilares se ha
tratado de dar un importante salto
cualitativo en toda la experiencia de
usuario (UX) a la hora de que este se
relacione con la compania aérea de una
manera clara y sencilla al adquirir un
billete, realizar consultas de post-venta o
realizar el check-in de su vuelo, entre
otras operativas o servicios.
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Descripcion de la necesidad

Solucion y proyecto

Histéricamente, el canal de venta de Air
Europa era principalmente indirecto a
través de agencias de viajes u OTAs
(Online Travel Agencies). En los ultimos 4-
5 anos aproximadamente se ha producido
un importante giro en ese modelo y se
han potenciado enormemente los canales
de venta directos a través de la venta
online. Actualmente, estos canales han
pasado a suponer el principal canal de
venta de la compania.

Este hecho, a su vez, ha conllevado un
importante incremento del nivel de stress
de los sistemas, de las infraestructuras
existentes y de los equipos por lo que
llevar a cabo ese proyecto de
transformacién y renovacion tecnoldgica
al que haciamos referencia se erigia clave
para poder hacer frente a este importante
incremento de transacciones online.

En los ultimos 4 anos, se ha
multiplicado por 4 el
crecimiento del canal online de
Air Europa

En este Customer & Technology
Experience abordaremos el proyecto de
transformacién del primer pilar (CMS) de
los cuatro que describiamos para poder
revisar con mas detalle el proyecto
llevado a cabo, los criterios de seleccidon
de la herramienta, los factores clave de
éxito, los principales retos abordados o
los beneficios obtenidos por parte de Air
Europa.

La implementacién de la nueva pagina
web de Air Europa se ha desarrollado
mediante una arquitectura hibrida,
combinando el modo Headless (que
permite desacoplar el back-end del front-
end y que cada aplicacibn que acceda
regule individualmente la presentacion
del contenido) y el modo CMS-
Framework (el contenido se genera
dentro del propio CMS a través de las
diferentes plantillas existentes):

HEADLESS

A través de esta funcionalidad, se ha
permitido generar contenidos desde
Magnolia a través de APIs pero la
construccién de la web se lleva a cabo
desde fuera del CMS. En este modo se han
construido los elementos con partes mas
transaccionales y de mas tréafico, paginas
muy dindmicas y de muchos
componentes como son:

o HOME
Booking

o Post/Venta
o Check-In

O

CMS Framework

En este modo se construyen Ilos
contenidos dentro de Magnolia a través
de las plantillas disponibles y que se ha
destinado a los siguientes elementos:

o Paginas de informacion
o Fidelizacion

Landing pages

O

e}

Nuevas apps nativas (i0S, Android, ...)
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Criterios de seleccidon

Para hacer frente al desafio planteado,
desde Air Europa necesitaban contar con
la herramienta CMS que mejor se
adaptara a sus necesidades o
requerimientos. Los principales drivers
de seleccibn para decantarse por
Magnolia CMS fueron los siguientes:

Anteriormente, la compania area
disponia de un CMS desarrollado a
medida y que presentaba ciertos
problemas de estabilidad. Por lo
tanto, fue uno de los principales
motivos para plantear el cambio de
herramienta y para decantarse por
Magnolia.

El coste, muy aquilatado en
comparacioén con otros proveedores
gque se analizaron y con una
funcionalidad muy equiparable,
jugé también un papel fundamental.

Existencia de un nutrido
ecosistema. Fue muy importante en
la eleccidn ver que existian muchos
implementadores de Magnolia y la
existencia de una gran comnunidad
para no generar “partner Lock-in”
con el proveedor que se escogiera.

La naturaleza Open-Source de
Magnolia fue relevante también en
la eleccién dado que permitia, de
manera sencilla, integrarse con
terceras plataformas que Magnolia
pudiera no proveer de manera
nativa.

Influyé también y de manera muy
destacada la facilidad de uso. En
comparacion con otras opciones
que la compania barajo, éstas
parecian muy complicadas y mas en
el escenario que estaban
planteando a futuro en el que esos
contenidos debian ser distribuidos
Yy que pudieran ser gestionados

autébnomamente por otros
departamentos dentro de la
aerolinea.

Otro factor clave fue que Magnolia
atesoraba experiencia en la vertical
de turismo, aportando importantes
referencias en Espana dentro de
dicho sector y que ya estaban
trabajando con Magnolia.

Adaptaciéon a diferentes entornos.
Iban a poder servir contenidos no
solamente dentro del CMS si no
también en modo Headless dentro
de las APIs consiguiendo una gran
agilidad y velocidad.

Live Copy. La funcionalidad Live
Copy de Magnolia permite gestionar
entornos multi-site que comparten
contenido muy similar. Esto
aplicado a los diferentes sites de la
compania y a los diferentes paises
(presentes en 29 mercados y en 8
idiomas) permitia ayudar
enormemente a gestionar con
facilidad y flexibilidad un entorno
multi-site y multi-idioma.

Creemos que Magnolia

la perfeccion”

Adridn Lépez, Digital Advisor
Penteo

“Los principales drivers de los
clientes en Espana a la hora de
seleccionar un CMS son el precio,
la facilidad de integracién y la
funcionalidad que se incorpore.

logrado cubrir estos 3 aspectos a
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Retos a tener en cuenta

En cualquier tipo de proyecto, surgen
multiples retos tanto desde el punto de
vista técnico, organizativo, de
implantacion o de alineamiento con
Negocio. Este proyecto no ha sido una
excepcién y se han podido identificar los
siguientes retos afrontados y a plantear a
futuro:

Mas alla de los principales desafios de la
aerolinea en los que Magnolia, como
herramienta, fue capaz de cubrir y que
identificdbamos en los principales
criterios de seleccion del CMS como son:
Gestion Multi - idioma/site/mercado,
Estabilidad, hibridacién Headless/ CMS -
Framework, etc podriamos senalar
algunos retos que hubo que superar para
el éxito total de este proyecto:

La realizacion de todo el Design
System fue costoso ya que no se
reutilizdé nada de la anterior web. Se
disend todo nuevo desde cero con
el correspondiente esfuerzo extra
por parte del equipo.

Una funcionalidad clave para Air
Europa como Live Copy estaba en
fase Beta. Magnolia tuvo que
paralelizar el acabar de desarrollarla
a tiempo y que estuviera disponible
y estable en producciéon para el
arranque del proyecto.

Contenidos  web son muy
importantes. Al tratarse de una
aerolinea, muchos contenidos son
criticos para el usuario por lo que
tienen que estar perfectamente

Factores clave de éxito

Desde que se tiene desplegada la nueva
Web, se pueden identificar diferentes
factores clave que han ayudado a la
correcta implantacién y buen uso actual
de la nueva herramienta CMS. Entre ellos,
destacan:

Haber contado con un partner
experto como AtSistemas en la
implantacion del CMS de Magnolia
que se comporté como una parte
mas del equipo de Air Europa,
atesorando amplia experiencia en
proyectos complejos similares

Agilidad y velocidad de respuesta
de los equipos de soporte, servicios
profesionales y Product Managers
de Magnolia.

Gran implicaciéon de los equipos del
Cliente, Vendor y Partner para la
consecuciéon de los objetivos
planteados con este proyecto y con
una especial cultura del cambio por
parte del cliente.

Flexibilidad de Magnolia para
integrarse con cualquier sistema
tercero y con independencia de la
tecnologia subyacente que se
utilizara (Web.JS, Angular, ...)

“Magnolia CMS nos ha aportado

una gran estabilidad, una gran
versatilidad asi como mucha
Y velocidad y agilidad para servir
contenidos en todos nuestros
mercados ”

disponibles y actualizados. Ademas,
estos contenidos tienen la
complejidad de tener que estar
disponibles para muchos paises,
muchos idiomas y estdn en
constante cambio recibiendo inputs
de distintos departamentos dentro
de la compania. Resultaba clave que
el CMS pudiera responder y ayudar
a cubrir estas necesidades y
particularidades perfectamente.

Oscar Riolobos, Web Business
Manager - Air Europa
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Beneficios obtenidos

La implantacion del nuevo CMS ha
contribuido a una serie de mejoras y
beneficios entre los que, principalmente,
podriamos senalar los siguientes:

Estabilidad. Como habiamos
senalado, fue uno de los principales
drivers para el cambio y se ha
conseguido lograr, gracias a
Magnolia, esa estabilidad en el CMS
de la que antes no se disponia.

Gran flexibilidad y facilidad de uso
a la hora de realizar los layouts y
disefios en comparacion con la que
se tenia con el anterior CMS.
Ademas, una gran ventaja percibida
ha sido el no tener que
desarrollar/programar estos
cambios y que pudieran hacerse
perfectamente desde los equipos de
UX de manera auténoma.

Funcionalidad y gran uso que se
estd haciendo del modo headless.
Esto ha permitido, por ejemplo, que
Air Europa se integrase con una
interfaz de TV como AURA,
sirviendo contenidos, videos o
imagenes en un entorno que no es
propiamente web.

Gestion multi-site y multi-idioma
con gran sencillez gracias a Live
Copy.

Velocidad a la hora de lanzar
nuevas campanas en unos tiempos
récord en comparacioén al tiempo en
el que se incurria anteriormente.

Salto cualitativo en el disefo e
imagen de los nuevos contenidos
de la compania.

“Antes tarddbamos alrededor de
2-3 semanas para lanzar una
campana. Con el nuevo CMS,
hemos conseguido mejorar

estos tiempos de manera
drdstica ”

Silvia Barroso, UX Manager -
Air Europa

“Lo contentos que estdn
nuestros clientes con Magnolia
nos muestra que vamos en la
direccion correcta. Para nosotros
es un orgullo con clientes como
Air Europa, con equipos tan
eficaces y colaboradores”

Guadalupe Angulo, Customer
Success - Magnolia Espana




Conclusiones y préximos pasos

Derivado de la investigacién de
Penteo acerca del impacto en la
estrategia Tl de las companias
espanolas debido a la COVID-19,
destacdbamos cémo cobran peso
proyectos alrededor de la creaciéon
de nuevos canales y procesos
digitales para prestar servicio y
para vender mejor a los clientes.
Para esta transformacién, esta muy
presente la pagina web de Ilas
companias como primer punto de
contacto con los clientes asi como el
desarrollo de plataformas e-
commerce. Como indicdbamos,
creemos que para el proximo ano
(2021), las partidas presupuestarias
dedicadas a estos ambitos van a
cobrar mayor relevancia de la que
estimdbamos para 2020 (5.1% de
los presupuestos en Tl destinados a
Marketing Digital y e-commerce).
Ademas, resulta clave que los
distintos perfiles de las companias,
tanto de Tl como de Negocio, estén
muy bien alineados para llevar al
éxito proyectos de este tipo como
ha podido quedado representado en
este Customer & Technology
Experience.

La propuesta de Air Europa es seguir
apostando por la transformacion en
sus diferentes canales y productos
como Web, Apps y otros Touch
Points digitales construidos sobre la
nueva plataforma y cémo Magnolia
va a poder seguir siendo clave en
todo este camino, no solamente
como CMS si no también como
"hub” de contenidos para Ila
compania.

Por lo que hemos podido observar
desde Penteo, los principales
beneficios o 1la aportacion al
negocio que persiguen los clientes a
la hora de adoptar un CMS se
centran en incrementar la
productividad y eficiencia, mejorar
la experiencia de cliente e impulsar,
en definitiva, la transformacion
digital de sus companias. Creemos
que estos 3 principales drivers
reflejan, de manera importante, los
beneficios que ha obtenido Ila
compania aérea al haber renovado
su CMS y habiendo apostado por
Magnolia.
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