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Introduccion

En el sector turistico, la atencién al visitante es clave para generar experiencias memorables que
fomenten la lealtad y promuevan el destino. Los Contact Centers han evolucionado desde simples
Call Centers telefénicos hasta plataformas digitales integradas que utilizan inteligencia artificial (IA)
para ofrecer un servicio multicanal, eficiente y personalizado. Este documento sintetiza cémo un
Contact Center Digital puede transformar la atencidon al turista, destacando tendencias, métricas,
estrategias y beneficios para un organismo local de turismo.

Evolucion: De Call Center a Contact Center con |IA

e Call Center Tradicional: Centrado en llamadas telefénicas para consultas y promocion.

e Contact Center Multicanal: Integra teléfono, correo electrénico, chat web, redes sociales y
SMS, respondiendo a las preferencias de los turistas modernos.

e Contact Center con IA: Utiliza procesamiento de lenguaje natural (NLP), bots y analisis de
sentimientos para personalizar respuestas y optimizar operaciones.

e Rol de las Redes Sociales: Canales esenciales para interacciones instantaneas,
especialmente con millennials, quienes prefieren chats en plataformas como WhatsApp o
Instagram sobre llamadas tradicionales.

Impacto: Los Contact Centers Digitales garantizan una experiencia consistente y accesible,
fortaleciendo la conexién con los visitantes en todos los puntos de contacto.

Importancia del Contact Center en el Turismo

Un Contact Center efectivo es el primer punto de contacto para los turistas, influyendo en su
percepcion del destino.



Beneficios:
o Genera confianza y fomenta el retorno de visitantes.

o Estudios muestran queel 86% de los viajeros pagarian mas por una gran experiencia
(Bigly Sales).

o Mejora la reputacion del destino mediante interacciones positivas.
Riesgos de un Mal Servicio:
o Frustracion, resefias negativas en redes sociales y pérdida de visitantes.

o Estrésy alta rotacion del personal, afectando la calidad del servicio.

Clave: Un Contact Center bien gestionado convierte a los turistas en promotores del destino,
impulsando el turismo local.

Tendencias de IA en Contact Centers para 2024

1.

Mitigacidon de Escasez de Personal: Chatbots y asistentes virtuales gestionan consultas
rutinarias (ej. horarios, transporte), liberando a los agentes para casos complejos.

Comprensidon Emocional: La IA con NLP detecta el tono y estado emocional de los turistas,
personalizando respuestas para mayor satisfaccion.

Autoservicio Avanzado: Agentes virtuales inteligentes (1VAs) responden en lenguaje natural,
reduciendo la dependencia de menus predefinidos.

Disponibilidad 24/7: Soporte continuo para turistas internacionales, mejorando la
accesibilidad.

Soluciones Rentables: Tecnologias transaccionales ofrecen alto retorno de inversién (ROI),
cobrando solo por tiempo productivo.

Proyeccion: Para 2030, el 45% de las ganancias econdmicas provendran de tecnologias como la IA,
segln estudios realizados por Mosaicx.

Métricas Clave para Evaluar el Rendimiento

El seguimiento de métricas permite medir y optimizar el desempeiio del Contact Center:

Tiempo Promedio de Atencion (AHT): Equilibrio entrerapidez y calidad en las interacciones.

Resolucion en Primer Contacto (FCR): Porcentaje de consultas resueltas en la primera
interaccion.

Satisfaccion del Turista (CSAT): Encuestas para evaluar la experiencia (escala 1-5, objetivo:
85-90%).



e Nivel de Servicio: Porcentaje de consultas atendidas en un tiempo definido (ej. 80% en 20
segundos).

e Tasa de Abandono: Mide cudntos turistas cuelgan por esperas largas.

 indice de Recomendacién (NPS): Evalia la probabilidad de que los turistas recomienden el
destino (escala 0-10).

Estrategia: Combinar métricas para un enfoqueintegral, evitando priorizar solo una (ej. AHT) a costa
de la calidad.

Tecnologia para un Servicio Excepcional

Los Contact Centers Digitales integran multiples canales en una sola plataforma, mejorando la
eficiencia y la experiencia del turista:

e Sistemas IVR: Gestionan consultas basicas, como horarios de museos.
e Bots: Responden preguntas frecuentes en tiempo real.

e Inteligencia Artificial: Analiza sentimientos, predice demandas y sugiere respuestas
personalizadas.

e Plataformas en la Nube: Permiten escalabilidad y acceso a datos en tiempo real.
Beneficios:

e Respuestas rapidas y consistentes.

e Reduccidon de costos operativos.

e Adaptacion a picos de demanda (ej. festivales).

Estrategias para Optimizar el Contact Center

1. Capacitacion Continua: Formar agentes en conocimientos del destino y habilidades de
comunicacién.

2. Enrutamiento Inteligente: Derivar consultas a especialistas (ej. cultura, logistica).

3. Automatizacidn: Usar IVRy bots para tareas simples, liberando tiempo para interacciones
complejas.

4. Monitoreo en Tiempo Real: Supervisar interacciones para coaching inmediato.
5. Retroalimentacion: Recopilar opiniones de turistas para ajustar procesos.

Ejemplo: Un organismo turistico redujo el CSAT tras detectar un IVR confuso mediante encuestas;
un ajuste rapido mejoré la satisfaccién en una semana.



Fidelizacion a Través del Contact Center
El Contact Center transforma a los turistas en embajadores del destino al ofrecer:
e Experiencias Personalizadas: |A adapta respuestas a las necesidades individuales.
e Respuestas Rapidas: Atencion inmediata en canales como redes sociales.
e Seguimiento Efectivo: Registro de histéricosy tickets para continuidad en las interacciones.

Resultado: Turistas satisfechos que regresan, recomiendan el destinoy comparten resefas positivas,
fortaleciendo la economia local.

Beneficios para el Organismo Turistico
e Ventaja Competitiva: Diferenciacidn frente a otros destinos.
e Eficiencia Operativa: Menor carga para el personal, mas enfoque en estrategias.
o Datos Accionables: Métricas en tiempo real para decisiones informadas.
e Ahorro de Costos: Modelos transaccionales sin costos fijos elevados.

e Reputacion Mejorada: Experiencias positivas elevan la imagen del destino.

Desafios y Soluciones

e Desafios Comunes:
o Altarotacion de agentes debido a estrés.
o Picos de demanda en temporadas altas.
o Inconsistencia en la calidad del servicio.

e Soluciones:
o Incentivos y capacitacion para retener talento.
o Pronésticos y horarios flexibles para gestionar picos.

o Guiones estandarizados y monitoreo de calidad para uniformidad.

El Rol del Liderazgo

e Cultura Positiva: Reconocimiento y cargas de trabajo justas para motivar al equipo.



e Recursos Adecuados: Proveer herramientas modernas y formacién continua.
e Decisiones Basadas en Datos: Usar métricas para ajustes estratégicos.

e Ejemplo Personal: Lideres que manejan consultas dificiles inspiran profesionalismo.

Analisis de Datos para la Mejora Continua

e Pasos Clave:
o Monitorear tendencias (ej. CSAT mensual).
o Analizar por agente o canal para coaching especifico.
o Conectar métricas con resultados (ej. FCR bajo = abandono alto).
o Usar graficos para decisiones rapidas.

e Ejemplo Practico: Un aumento en abandonos durante horas pico se resolvié ajustando
turnos tras analizar datos en tiempo real.

Caso Practico: Un Turista Satisfecho
e Escenario: Turista internacional pregunta por eventos culturales via WhatsApp.
e Respuesta del Contact Center:
o Bot ofrece opciones iniciales.
o Agente personaliza recomendaciones basadas en intereses.
o Sistema registra la interaccién para seguimiento futuro.

e Resultado: Turistacomparte unaresefa positiva en redes sociales, atrayendo mas visitantes.

Conclusidon

El Contact Center Digital es una herramienta esencial para los organismos turisticos que buscan
fidelizar a los visitantes y posicionar su destino como lider en 2024. Al integrar canales digitales,
aprovechar la IA y combinarla con talento humano, los Contact Centers crean experiencias
memorables que generan lealtad y recomendaciones.

Implemente un Contact Center Digital para optimizar recursos, mejorar la satisfaccion delos turistas
y fortalecer la imagen de su destino. Para mas informacidn, contacte a
promocionymarketing@misiones.tur.ar
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Este glosario explica los términos técnicos y abreviaturas relacionados con los Contact Centers,
utilizados en la presentacidén y guia sobre su aplicaciéon en el sector turistico. Esta disefiado para
facilitar la comprensién de conceptos clave para el personaly stakeholders de un organismo local de
turismo.

A

AHT (Tiempo Promedio de Atencidn): Average Handle Time: Mide el tiempo promedio que un
agente dedica a unainteraccién con un turista, incluyendo conversacién, esperay tareas posteriores
(ej.registrar datos). Enturismo, un AHT equilibrado asegura respuestas rapidas sin sacrificar calidad.

Bot: Programa automatizado que responde consultas simples en tiempo real, como horarios de
atracciones o informacién de transporte. En Contact Centers turisticos, los bots manejan preguntas
frecuentes, reduciendo la carga de los agentes.

C

Call Center: Centro de atencidn telefénica que gestiona llamadas entrantesy salientes para resolver
consultas o promocionar servicios. En turismo, es la base del Contact Center, pero se limita al canal
telefénico.

Contact Center: Evolucién del Call Center, integra multiples canales de comunicacién (teléfono,
correo, chat, redes sociales, SMS) para interactuar con turistas. También conocido como Call Center
Digital cuando usa tecnologia avanzada.

CSAT (Satisfaccion del Turista): Customer Satisfaction: Métrica que evalla la satisfaccion de los
turistas mediante encuestas (escala de 1 a 5). Un CSAT alto (85-90%) indica experiencias positivas,
crucial para la reputaciéon del destino.



F

FCR (Resolucién en Primer Contacto): First Call Resolution: Porcentaje de consultas resueltas en la
primera interaccion. En turismo, un FCR alto reduce consultas repetidas, mejora la satisfaccion y
alivia la carga de los agentes.

IA (Inteligencia Artificial): Tecnologia que simula el razonamiento humano para analizar datos,
personalizar respuestas y automatizartareas. En Contact Centers turisticos, la IA detecta emociones,
predice demandas y optimiza interacciones.

IVR (Respuestade Voz Interactiva): Interactive Voice Response: Sistema automatizado que guiaalos
turistas através de menus telefonicos (ej. “presione 1 parahorarios”). En turismo, gestiona consultas
basicas, liberando a los agentes.

IVA (Agente Virtual Inteligente): Intelligent Virtual Agent: Versién avanzadade un bot que usa lAy
lenguaje natural pararesponder consultas complejas sin menus predefinidos. Ideal para turistas que
buscan respuestas personalizadas.

M

Métricas: Indicadores cuantitativos que evalian el rendimiento del Contact Center, como AHT, FCR,
CSAT, Nivel de Servicio, Tasa de Abandonoy NPS. En turismo, ayudan a medir la calidad del servicio
y tomar decisiones estratégicas.

N

NLP (Procesamiento de Lenguaje Natural): Natural Language Processing: Tecnologia de IA que
permite a los sistemas entender y responder en lenguaje humano. En Contact Centers, analiza el
tono y emociones de los turistas para personalizar respuestas.

NPS (indice de Recomendacién): Net Promoter Score: Mide la probabilidad de que un turista
recomiende el destino (escala de 0 a 10). Un NPS alto refleja lealtad y promocion, clave para el
turismo.

P

Plataformaenla Nube: Sistemabasado en internet que almacena datos y gestiona interacciones del
Contact Center. En turismo, ofrece escalabilidad, acceso remoto y analisis en tiempo real.



R

ROI (Retorno de Inversion): Return on Investment: Métrica que evalla la rentabilidad de las
inversiones en tecnologia, como Contact Centers. En turismo, un ROI alto se logra con soluciones
transaccionales que reducen costos fijos.

S

Servicio Level (Nivel de Servicio): Métrica que mide el porcentaje de consultas atendidas en un
tiempo definido (ej. 80% en 20 segundos). En turismo, un Nivel de Servicio alto evita esperas largas,
mejorando la experiencia del turista.

T

Tasa de Abandono: Porcentaje de turistas que cuelgan o abandonan una interaccidon antes de ser
atendidos. Una tasa baja indica un servicio accesible, crucial para evitar frustraciones.

Ticket: Identificador asignado a una consulta para rastrear su progreso y resolucidon. En Contact
Centers turisticos, los tickets aseguran seguimiento continuo, incluso entre turnos de agentes.



