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El 61% de las empresas turisticas tiene
implementado un programa de voz del cliente
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El sector turismo ha alcanzado un indice de madurez del 67% a la hora de establecer
una gestion operativa de la Experiencia de Cliente, segun un estudio nacional sobre el
nivel de ‘operativizacion’ de la experiencia de cliente elaborado por Deloitte y la
Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC), que asegura que el
61% de las empresas da voz a sus clientes.

Esta mejora de experiencia consiste en conocer y utilizar de forma constante la NO TE QU E D ES
informacioén para tomar decisiones y poner en marcha acciones que mejoren |los EN ROJ o

niveles de la experiencia. , :
Transfiere dinero al momento

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 |as necesidades de los clientes y optimizar los

cambios estructurales. DESCARGA AQUf S

Asi el 61% de las empresas turisticas tienen implementado un programa de Voz de

Cliente’, lo que les permite en un tiempo relativamente corto, entre uno a siete dias,

obtener ‘feedback’ después de la transaccion. ? i
Unicaja

Uno de los actores clave de este sector son, sin duda, sus empleados, de ahi que el
43% de las empresas les incentive en funcion de los resultados obtenidos en la mejora

de la experiencia de cliente. ULTIMAS NOTICIAS

Y un 66% de las empresas asignan a éstos la funcion diaria de realizar el ‘close the . ™ David Letterman
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loop’, un proceso mediante el cual las empresas se ponen en contacto con los clientes
para conocer y resolver sus motivos de insatisfaccion y que requiere, no solo recopilar
las respuestas, sino aprender de ellas y actuar en consecuencia.
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Retos del sector

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 informacion util, pues se
trata de un sector sobre el que hay mucho que preguntar.

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 ultimo reto es |a capacidad para incorporar al modelo
las respuestas obtenidas de la escucha del cliente en redes sociales.
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En su opinion, 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 de mejora y equipos necesarios para generar los
cambios en procesos y procedimientos que sean necesarios.
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