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Desde el “boom” de las playas espafolas, alla por la década de los 60, en el que cada verano se p'EO del
veian mas extranjeros disfrutando de nuestras costas, el sector turistico en nuestro pais no ha Teide
parado de crecer. Y las cifras actuales lo avalan. Asi, durante 2016 Espana alcanzé los 75 Acceda al
millones de turistas, lo que ha supuesto un incremento del 10,6% con respecto al ano anterior. Pico mas alto
También, una inversion hotelera que ha llegado a los 2.000 millones de euros. Todo ello apunta g)s cﬁarsl}?lg
a que sigue siendo un sector en alza.
Pero, el turista esta cambiando. Y eso lo saben los grandes hoteleros o representantes de B ULTIMA HORA
destinos turisticos. Ya no vale el turismo de sol y playa, y ya esta. Ahora, ademas de haberse

* (01/08/2017
diversificado las diferentes formas de disfrutar del tiempo de ocio, los turistas quieren, y en el 13:43:57) ;Qué pasa

. . . . . . . si me cancelan un
fondo exigen, sentir emociones, experiencias, vibrar con nuevas sensaciones.

vuelo?
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Segun el estudio nacional sobre el nivel de "operativizacion® de la Experiencia de Cliente, 13:39:00) El sector
elaborado por Deloitte y DEC, se desprende que, actualmente, el sector turismo ha alcanzado un ;“e'si;:‘r‘t’:be
indice de madurez del 67% a la hora de establecer una gestion operativa de la Experiencia de emociones

Cliente (CX). Esto es conocer y utilizar de forma constante la informacion para tomar decisiones ;3‘031(:008;)22:7| dol
300 dlZa de

y poner en marcha acciones que mejoren los niveles de la experiencia. Toda esta precio del "cuidado

operativizacion se construye en torno al proceso de escucha, analisis y accion sobre la voz del ::I:z’:?:::“'la

cliente, lo que esta permitiendo al sector turistico adaptar los productos, servicios y experiencias cuidado de

a las necesidades de los clientes y optimizar los cambios estructurales IESCOLaS SHtre
: particulares

, _ _ _ * (01/08/2017
Ahora mas que nunca, las emociones que una marca es capaz de hacer sentir al cliente, supera  13:23:34) Espaiia ha

a otros atributos de la misma en la decision de compra, potenciando la diferenciacion en este perdido medio
e billon de euros en
sector en el que la competitividad es cada vez mayor. impuestos con el
sistema de

. , i e
Y para poder crear emociones, desde hace algo més de un ano, el 61% de las empresas S,

turisticas tienen implementado un programa de Voz de Cliente, lo que les permite en un tiempo . (01/08/2017

relativamente corto, entre 1 a 7 dias, obtener feedback después de la transaccion. 12:52:34) Un ahto
porcentaje de las

_ ) empresas que
Uno de los actores clave de este sector son, sin duda, sus empleados, de ahi que el 43% de las franquician

empresas les incentive en funcion de los resultados obtenidos en la mejora de la Experiencia de ITRCASRA PO MRA
base de arranque
Cliente. Y un 66% de las empresas asignan a éstos la funcion diaria de realizar el ‘close the loop”,  poco sélida

un proceso mediante el cual las empresas se ponen en contacto con los clientes para conocery  * (01/08/2017
12:46:40) El 88% de

resolver sus motivos de insatisfaccion y que requiere, no solo recopilar las respuestas, sino los espaiioles
consume contenido

aprender de ellas y actuar en consecuencia. -
audiovisual a

traves del
Ante este escenario, el sector del turismo en Espana se enfrenta a tres retos. Uno, gestionar Smartphone
encuestas mas cortas para obtener informacion util, pues se trata de un sector sobre el que hay ;2‘03140585/)2017

mucho que preguntar. El segundo reto es integrar todas las herramientas de escucha y analisis  synertrade:

que se utilizan a lo largo del proceso en los distintos canales, y que ademas haya una sola continua creciendo
durante el primer

fuente de origen de datos. Y el ultimo reto es la capacidad para incorporar al modelo los insights  semestre de 2017

obtenidos de la escucha del cliente en redes sociales. * (01/08/2017
12:33:55) Callcredit

marca récords y

Y las soluciones a estos retos pasan por potenciar el real time en la escucha de forma que los N
problemas que existan puedan ser solucionados mientras el cliente recibe el servicio, otorgar ;’;:'"“ez'::s"e'
en

poder al “front-line” 0 empleados que estan en contacto directo con el cliente, para resolver los . (01/08/2017
motivos de las insatisfacciones de forma flexible y asi como en la puesta en marcha de planes 12:25:34) Tarragona

. . . . o acogera el
de mejora y equipos necesarios para generar cambios en procesos y procedimientos que sean prestigioso
necesarios seminario de

marketing turistico

‘Marca Ciutat’
En definitiva, la optimizacion de la escucha multicanal como clave para la mejora de la . (01/08/2017

Experiencia de Cliente en el sector turistico. 12:17:35) Asaja
Cordoba organizara

una protesta contra
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