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Noticias Empresas

1. Técnicas, Almirall, Bankia, Mediaset,
DIA... Los bajistas elevan la presion en
19 valores y la reducen en 26

2. Fuera de balance: el truco de la banca
para volver a ser rentable

3. Verano negro para los Gallardo: el
desplome de Almirall reduce su fortuna
en 900 millones

4. Bankinter prevé subidas hasta 2,10
euros para Sabadell y hasta 5 euros
para Caixabank

5. E.On gana 3.872 millones de euros en
el primer semestre

6. La banca (salvo Bankia) expulsa a los
‘cortos’ con sus resultados: 400
millones menos de inversion bajista

K&l Recepcion de un Hotel Barcelé.  BARCELO/PERE PERIS 7. El trio de acciones europeas que
compra EDM para batir a la bolsa
europea

El sector turismo ha alcanzado un indice de madurez Qel 67?6 a la hora de ejstablecer una gestion 8. Bankinter anticipa subidas para BBVA
operativa de la Experiencia de Cliente, segun un estudio nacional sobre el nivel de hasta 8,75 euros

‘operativizacion' de la experiencia de cliente elaborado por Deloitte y la Asociacion para el 9. Netflix pierde todos los contenidos de
Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC), que asegura que el 61% de las empresas da voz a Disney: nueva plataforma de pago a la
sus clientes. visia

10. Hispania negocia la venta de su cartera
de oficinas a Swiss Life

Esta mejora de experiencia consiste en conocer y utilizar de forma constante la informacién para

. . . . o * Vea el listado completo *
tomar decisiones y poner en marcha acciones que mejoren los niveles de la experiencia.

Toda esta 'operativizacion' se construye en torno al
proceso de escucha, analisis y accion sobre la voz
del cliente, lo que esta permitiendo al sector
turistico adaptar los productos, servicios y
experiencias a las necesidades de los clientes y
optimizar los cambios estructurales.

Toda esta 'operativizacion' se
construye en torno al proceso
de escucha, analisis y accion
sobre la voz del cliente

carfyes

Asi el 61% de las empresas turisticas tienen implementado un programa de 'Voz de Cliente', lo TR S PN | 1 il
LOS CONCesionanos compiien por i

que les permite en un tiempo relativamente corto, entre uno a siete dias, obtener ‘feedback'’

después de la transaccion.
PARTNERS

Uno de los actores clave de este sector son, sin duda, los empleados, de ahi que el 43% de las

. . . . . . Nace Carfy.es, la startup que te ahorra
empresas les incentive en funcién de los resultados obtenidos en la mejora de la experiencia de

tiempo y dinero en la compra de tu

cliente. coche nuevo
Y un 66% de las empresas asignan a éstos la funcion diaria de realizar el 'close the loop', un carfy.es nace para hacer la vida mucho
proceso mediante el cual las empresas se ponen en contacto con los clientes para conocery mas facil para aquellas personas que

estan activamente en la busqueda de
coche. En apenas unos minutos, la
pagina web encuentra el coche deseado
con un ahorro de hasta 4.000 euros en
coche.

resolver sus motivos de insatisfaccion y que requiere, no solo recopilar las respuestas, sino
aprender de ellas y actuar en consecuencia.

TRES RETOS DEL SECTOR EN ESPANA

El informe indica que ante este escenario, el sector del turismo en Espana se enfrenta a tres
retos. Uno, gestionar encuestas mas cortas para obtener informacién util, pues se trata de un
sector sobre el que hay mucho que preguntar.

Centro de inversores:

El segundo reto es integrar todas las herramientas de escucha y analisis que se utilizan a lo largo

del proceso en los distintos canales, y que ademas haya una sola fuente de origen de datos. Y el Urgentes y mercados
ultimo reto es la capacidad para incorporar al modelo las respuestas obtenidas de la escucha del
cliente en redes sociales. Suscribase gratis a las noticias de

Ultima hora de bolsamania
En su opinidn, las soluciones a estos retos pasan por potenciar el tiempo real en la escucha de

forma que los problemas que existan puedan ser solucionados mientras el cliente recibe el
servicio, otorgar poder a los empleados que estan en contacto directo con el cliente, para
resolver los motivos de las insatisfacciones de forma flexible, asi como poner en marcha planes Sﬁi:gﬁp'ﬁ;gr“maCiC’”eS mas relevantes del dia
de mejora y equipos necesarios para generar los cambios en procesos y procedimientos que

sean necesarios.
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