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1 Objetivos

Los objetivos del modulo La gestion enfocada
al cliente son:

>Describir que es la gestion enfocada al
cliente.

>Indic_ar coOmo se car_acteriza el modelo de
gestion enfocada al cliente.

>Exponer_ cOmo aumentar I_os indices de
satlsfaccmn tanto de los clientes externos
como internos.

>Mostrar una formula para mejorar la
estrategia de fidelizacion.
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1 Objetivos

Para el desarrollo de una gestion enfocada al
cliente exitosa es necesario:

>La Iniciativa por parte de la direccion y los
empleados.

> El Con_ocimient_o de Ias_ neqesidades,
expectativas y niveles de satisfaccion de los
clientes.

>La creacion de equipos de trabajo implicados
y capaces.

>La puesta en marcha de un Plan de mejora.

_I_ Compromiso
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2 Beneficios

Los beneficios para el cliente/turista de
disponer de una estrategia de servicio
enfocada a ellos son:

>»Mejoras incorporadas en el servicio.

>Disponibilidad de canales de
comunicacion y opinion en los servicios
turisticos participantes.

_I ml Compromiso
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3 Qué es la gestion enfocada al cliente.

La gestion enfocada al cliente es la forma en
la que el servicio turistico logra impulsar una
vision de trabajo hacia la satisfaccion del
cliente.

En ella estan implicados:

>La direccion. Interpreta, impulsa y lidera la
cultura de servicio en el servicio turistico.

>El personal. Se implica en el logro de los
objetivos marcados en la estrategia.

>El cliente. Expresa sus expectativas y niveles
de satisfaccion.

_I ml Compromiso
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3 Qué es la gestion enfocada al cliente.

Clientes
externos

Generan
informacion

Modelo de gestion /d

(Direccion)

=ell R ElEO SIS ) Capacidades
> Mantenimiento
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Caracteristicas de
la gestion enfocada
al cliente
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4 Caracteristicas de la gestion enfocada al
cliente.

»Adaptacion. Orientar la prestacion del
servicio segun las expectativas del cliente,
cubriendo permanentemente Sus
necesidades.

»>Rentabilidad. Disponer de informacion
suficiente y relevante sobre los clientes
que facilite la mejora del servicio
asegurando la rentabilidad del negocio.

» Descentralizacion. Delegar en los equipos
y las personas las responsabilidades sobre
la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes.

_I ml Compromiso
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4 Caracteristicas de la gestion enfocada al
cliente.

>Reconocimiento. Realizar acciones de
reconocimiento para conseguir un
equilibrio motivacional optimo en el
personal que desarrolla el servicio.

>Velocidad. Responder con celeridad,
Incluso con anticipacion, las expectativas
y necesidades del cliente.

>Sinergia. Coordinar los equipos para
obtener un resultado superior a la suma
de los resultados individuales.

_I ml Compromiso
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4 Caracteristicas de la gestion enfocada al
cliente.
Diferencias entre grupo y equipo

Es imprescindible disponer de equipos para
gestionar los procesos de trabajo
orientados a la satisfaccion del cliente.

El Grupo El Equipo
Los integrantes tienen una formacion | Cada integrante domina unas tareas
similar. concretas.
La coordinacion es secundaria. La comunicacion y coordinacion son
fundamentales.
Los niveles jerarquicos son claros. Los niveles jerarquicos se diluyen.
Se trabaja por departamentos. Se trabaja por procesos.

_I ml Compromiso
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4 Caracteristicas de la gestion enfocada al
cliente.

De forma general podemos decir que:

La mejora de la cualificacion del personal
permite la reduccion de costes y el aumento
significativo de la satisfaccion del cliente,
potenciando los resultados de fidelizacion y
consecuentemente de rentabilidad.

gl Compromiso
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Como se desarrolla
una gestion
enfocada al cliente
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5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.

Esquema metodologico

Direccion Equipo Clientes

1. Aprobar el modelo de > 2. Valorar nuestras > 3. Caracterizar al cliente
estrategia de servicio capacidades y valorar su satisfaccion

4. Detectar las desviaciones

ml Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.

5.1 Aprobar el modelo de estrategia de
gestion.

La direccion debe tomar la decision de
implantar el modelo de gestion enfocada al
cliente, teniendo en cuenta el modelo de
negocio y ademas:

»La actitud y aptitud del equipo de trabajo.
>Los proveedores.

> Los atributos del entorno.

>El proyecto personal de la direccion.
C()]ﬂpl‘()lﬂiS(), .
seCalidad Turistica
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente. |

5.1 Aprobar el modelo de estrategia de
gestlon.

Consideraciones basicas sobre el modelo:

1. Requiere esfuerzo e implicacion.

2. Requiere paciencia y tolerancia.

3. Supone mas trabajo al principio y menos una vez que esta implantado.

4. Proporciona mayor precision en la produccion.

5. Implica contar con todo el personal de forma activa.

6. se pasa del rol autoritario al participativo.

/. Implica un traslado a escala de responsabilidad (delegar
responsabilidades).

8. Puede que las “ganas” de la direccion no estén equilibradas con el
interés del personal.

0. L= predisposicidon al cambio en la gestidbn es mayor cuanto mayor sea la
categoria laboral.

10. el diseno, implantaciéon y mantenimiento del modelo de estrategia de

servicio es responsabilidad de la direccion.

_I ml Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.
5.2 Valorar nuestras capacidades.

Direccion Equipo Clientes

1. Aprobar el modelo de > 2. Valorar nuestras (> 3. Caracterizar al cliente
Estrategia de servicio capacidades y valorar su satisfaccion

4. Detectar las desviaciones

Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.
5.2 Valorar nuestras capacidades.

La capacidad que tiene el servicio turistico
para atender satisfactoriamente al cliente
viene determinada por:

>»Los equipamientos y las instalaciones.
>La actuacion del personal.

>Las especificaciones de la gestion.

_I ml Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.
5.2 Valorar nuestras capacidades.

Ejemplo: Asignar una valoracion por empleado para cada
proceso

Procesos de oficio y estratégicos

Z
S

Reservas

Bienvenida y registro

Informacion

Conocimientos de los servicios

Conocimiento del destino

Atencion telefdnica

Formulas de cortesia

B S I I N & ) I ) I I~ & B~

Gestion de situaciones especiales

Claves de fidelizacion

T: Trabajador
NP: No procede
Puntuaciones de 1 a 5. -22-
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.
5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Direccién Equipo Clientes

1. Aprobar el modelo de > 2. Valorar nuestras > 3. Caracterizar al cliente
Estrategia de servicio capacidades y valorar su satisfaccion

/

4. Detectar las desviaciones

._l_ Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

El objetivo es llegar a conocer las
necesidades y expectativas del cliente, asi
como su satisfaccion respecto al servicio
gue se le ha ofrecido, una vez consumido.

Indice de satisfaccion turistica:

Indice de Expectativas

Valoracién
satisfaccion (previas al @ (durante y tras
turistica consumo) el consumo)

Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Herramientas basicas de medicion:
>Encuestas de satisfaccion.
>Quejas y sugerencias.
>Observacion.

>Libros de visita.

>»Focus groups.

»Blogs/opiniones on-line.

Compromiso
teCalidad Turistica




5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Encuestas de satisfaccion

Permiten conocer la opinion del cliente y medir su satisfaccion
sobre el servicio, los equipamientos y las instalaciones del
servicio turistico.

Se debe establecer un método de encuestacion que contemple:
> Determinacion de los parametros.

> Diseno del cuestionario.
> Distribucion de cuestionarios.

> Recopilacion y tabulacion de datos.

> Elaboracion del informe de satisfaccion del cliente.

Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Quejas y sugerencias

Aportan informacion muy valiosa sobre posibles desajustes en
nuestro servicio. Requieren y permiten una respuesta rapida
desde la organizacion.

Se debe establecer un metodo que contemple:

> Diseno de un protocolo de actuacion rapida.

> Comunicacion del protocolo al personal.

> Diseno de un formulario de recogida de quejas y sugerencias.

> Diseno del sistema de recogida, resolucion y comunicacion al
cliente sobre las medidas adoptadas.
ml Compromiso
seCalidad Turistica
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Observacion

Es un metodo abierto y sistematico que se deriva del contacto
directo con los clientes. La informacion obtenida por
observacion debe ayudar a la caracterizacion de los clientes
actuales y venideros.

Todo el personal debe observar de forma activa la conducta de
los clientes y comunicarla a los responsables para que incluyan
la informacion en la planificacion de la estrategia de servicio.

Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Observacion

Existen tres formas basicas para la observacion de la conducta
del cliente:

d.Conversacioén y escucha.
b.Comportamientos del cliente.

C.Flujos hacia distintos espacios fisicos.

_I_ Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Observacion
d.Conversacion y escucha

El idioma del cliente: no hay que creer solo lo que se escucha,
hay que ponerse en el lugar del cliente y reflexionar.

Cuando el cliente dice: En realidad, piensa:

“A mi hermana le encantaria...” “A mi me desagrada”

“Esto puede ser ideal para llevar

L “Es un objeto inutil”
de excursion

“Tiene que ser bueno para “Eso no tiene nada que ver con
divertirse” mi vida real”

CIJ «Calidad Turistica
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Observacion

b. Comportamientos del cliente

Observar como el cliente se comporta mientras esta recibiendo
nuestro serviclo.

Ejemplos:

> Visitar su habitacion antes de que la camarera de pisos la limpie
(dete(;t_ar movimientos de muebles, uso de toallas, consumo de
amenities, etc.).

> Comprobar las horas a las que el cliente acude al desayuno, comida
0 cena.

> Solicitudes extra de servicio (mantas, folletos, paraguas, etc.).
Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Observacion
C.Flujos hacia espacios fisicos

Observar la existencia de flujos hacia espacios fisicos
determinados puede darnos ideas sobre que busca el
cliente en nuestro servicio turistico.

Ejemplos:

> Comodidad. ‘
> Tranquilidad.
> Mejor temperatura.

> Paisaje.

m Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su
satisfaccion.

Libros de visita

Los libros de visita son una opcion excelente para
obtener informacion del cliente sobre los aspectos
no considerados en el cuestionario de satisfaccion o
gue no hayamos obtenido por la observacion.

Para fomentar su uso se debe:

>Ubicar el libro en un lugar visible y comodo de
cumplimentar.

>Tener un formato y estetica atractivos que
transmitan al cliente la Impresion de que su

opinion es importante. PR
-33- «eCalidad Turistica




5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.

5.3 Caracterizar al cliente y valorar su satisfaccion.
Focus groups

Herramienta grupal para la obtencion de informacion acerca
de la percepcion que tienen nuestros clientes sobre los
servicios/productos que ofrecemos.

Para su organizacion se pueden seguir los siguientes pasos:

> Seleccionar a los clientes de confianza o cuya opinion
consideremos de interés.

> Formar un grupo poco numeroso.

> Invitarles a realizar un consumo dirigido de nuestros
servicios/productos en nuestras instalaciones.

> Realizado el consumo, obtener y anotar la informacion

sobre sus perCepCioneS. g Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada

al cliente.
5.3 Caracterizar al cliente y valorar su satisfaccion.

Soportes on-line

Internet ofrece diferentes opciones para conocer las
Inquietudes y expectativas de los clientes, asi como sus
opiniones sobre los niveles de servicio de nuestra
empresa, fruto de los consumos que han realizado en
nuestras propias instalaciones.

Ejemplos: @ E
> Tripadvisor.
f Jow[in

> Redes sociales on-line: Facebook, Twitter, etc.

_I ml Compromiso
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> Centrales de reservas, etc.
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5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.

5.4 Detectar desviaciones.

Direccidn Equipo Clientes

1. Aprobar el modelo de > 2. Valorar nuestras > 3. Caracterizar al cliente
Estrategia de servicio capacidades y valorar su satisfaccion

4. Detectar las desviaciones

—|* Compromiso
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5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.
5.4 Detectar desviaciones.

La informacion obtenida debe integrarse para
determinar la distancia a la que se encuentra
el servicio prestado (instalaciones, equipos
tecnicos y humanos) respecto a la situacion
optima que espera el cliente.

Hay que elaborar un informe que incluya todos
los aspectos valorados para dibujar el estado
en gue se encuentra nuestro servicio turistico
para definir el Plan de mejora.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.

9.5 Plan de mejora.

Direccion Equipo Clientes

1. Aprobar el modelo de > 2. Valorar nuestras > 3. Caracterizar al cliente
estrategia de servicio capacidades y valorar su satisfaccion

4. Detectar las desviaciones

-38.
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5 Como desarrollar una gestion enfocada
al cliente.
9.5 Plan de mejora.

Permite definir y llevar a cabo las soluciones a los
desajustes identificados.

Solucidn

QJ deCalidadTuristica
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o Conclusiones

> La gestion enfocada al cliente implica disponer de
un modelo de gestion sistematico y permanente
para alcanzar la excelencia en el servicio.

>ElI modelo esta orientado al cliente interno
(personal) y externo.

>EI' modelo de gestion permite adaptar
continuamente la prestacion del servicio a las
conductas comunes e individuales de los clientes.

>El modelo de gestion permite aumentar el indice
de satisfaccion, mejorar la fidelizacion y los
resultados econdmicos.

_I ml Compromiso
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