rene, el rostro mas popular
~ de la RED 2.0 de Renfe

La asistente virtual se ha convertido en el simbolo del ecosistema de aplircaciones
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oven, afractiva, locuaz y edu-

cada, Irene se ha convertido,

desde su “fichaje” en julio de
2010, en la empleada mas popular
de Renfe. La asistente virtual de la
companiia ferroviaria es el rostro em-
blematico de la fuerte apuesta que
el grupo esta haciendo por los ser-
vicios de informacién a través de la
web 2.0. Asi, con la creacion de per-
files en Facebook y Twitter, un canal

rativo, el lanzamiento de diversas
aplicaciones para teléfonos inteli-
gentes, y sobre todo, la ayuda on-
line de Irene, la empresa ha con-
formado todo un ecosistema que fa-
cilita la interactividad en sus rela-
ciones con los clientes y con los me-
dios de comunicacion que cubren
- sus actividades.

La presencia de Renfe en las
redes sociales comenzo en marzo
de 2008 con la creacion de su cuen-
ta en Youtube, un canal que ha sido
reestructurado este ano con la in-
corporaciéon de mas videos infor-

Contesta cerca de 9.000
consultas diarias

0, lo que es lo mismo,
1,2 millones al aiio

mativos, publicitarios y divulgativos.
A este estreno le siguié la remode-
lacion de la pagina web
{(www.renfe.com) en julio de 2010y
la creacion de un blog corporativo
(www.renfeblog.com). -

Es precisamente en la web

tente virtual Irene, encargada de res-
_ ponder cerca de 9.000 consultas dia-
rias o, lo que es lo mismo, 1,2 millo-
nes de accesos en sclo un ano. Irene
también es imagen de |a reciente-
menite estrenada pagina de Face-
book (www.facebook.com/renfe),
donde sus seguidores pueden co-
nacer, entre otros contenidos, las pro-
mociones y ofertas actuales de |a
.compariia, asi como aspectos cu-
riosos y de interés que no tienen ca-
bida en la comunicacion tradicional

propio en Youtube, un blog corpo-

donde presta sus servicios la asis- |

interactivas disefadas por el grupo para facilitar la relacion con sus usuarios

como escapadas en tren y los me-
jores trayectos para usar este
medio de transporte en vacaciones.

Otra de las innovaciones de
Renfe en 2011 ha sido el perfil de
Twitter (@renfe), centrado en darin-
formacion de servicio a medios de
comunicacion y clientes y qgue,
desde su apertura en febrero, ha
conseguido mas de 2.800 segui-
dores. Se trata de un crecimiento
exponencial al que ayudd la gestion
gue se hizo a través de este canal
para informar de las interrupciones
de servicio de cercanias y Media
Distancia a causa del terremoto de
Lorca en mayo pasado.

La asistente virtual de Renfe

esta a disposicion de los viajeros
a través de diferentes soportes:
tableta, mévil, teléfono

inteligente, portatil, etcétera.

Ademés, la pagina web de Renfe
cuenta con un motor de busgueda
de Google, lo que facilita y mejora
la experiencia del usuario en la na-
vegacion y favorece el acerca-
miento de los clientes alos servicios
de la operadora. Gracias a estas he-
rramientas, la web del grupo ferro-
viario se ha convertido en una de
las tres mas utilizadas del sector de
viajes en Esparia. Con 6,4 millones
de visitas al mes, se sitla tras Goo-
gle Maps y eDreams, y destaca fren-
te a Vueling e |beria. Y en esto, por
supuesto, mucho ha tenido que ver
Irene, gue siempre estard encan-
tada de atenderle.
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rene s mucho mas que un simple.

buscador. Se pueden mantener con-
versaciones con ella y aunque ¢l usua-
rio debe ofrecerle sus preguntas por
escrito, ella tiene su propia voz. De los
més de dos millones de didlogos que
ha mantenido en sus 15 meses en la
plantilla del operador, el 69% han esta-
do relacionados con la actividad prin-
cipal de Renfe: horarios de trenes, pre-
cios de billetes, descuentos, lugares y
opciones de compra, condiciones de
equipaje, etc. En el 18% de los contac-
tos, los clientes le han reclamado acla-
raciones sobre cuestiones tangencia-
les al negocio de la operadora, tales
como lugares donde encontrar una

Aplicaciones para smariphones. '

consigna, relacion de autobuses o
metro para hacer transbordos o servi-
cios que se pueden encontrar en las
distintas estaciones. Pero Irene no se
limita a contestar preguntas. También
es capaz de proporcionar enlaces de
interés para su interlocutor (web de
hoteles, callejeros, el tiempo, ayunta-
mientos, museos o agenda cultural de
la localidad). Esta habilidad adicional
es posible porque la asistente virtual
deduce o que se le solicita en funcion
de la cuestion que se le ha planteado:
Para entablar una conversacion con
ella, los usuarios entran en laweb y
pinchan el recuadro “preguntar a
Irene” en la pantalla de bienvenida. De
manera inmediata recibird el saludo:
“Soy Irene, asistente virtual de Renfe.
Encantada de atenderle. Escriba la pre-
gunta que desee en el apartado supe-
rior y le responderé al instante”. En las
horas punta, la cantidad de preguntas
obliga a Renfe a poner al servicio de
esta herramienta hasta tres servidores.




