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Capitulo I. Presentacion y justificacion del tema

El proyecto surge de la necesidad de aumentar la participacion de las ventas y flujos de
los canales no presenciales del Contact Center, de esta manera fidelizar a los clientes
apuntando a la omnicanalidad de la empresa brindandoles un canal online al alcance de

todos para realizar sus compras.

Se necesitaba estar a la vanguardia y el WhatsApp se ha vuelto un canal de
comunicacion indispensable, inmediato y preferido por los clientes, de esta manera se

busco aumentar la conversion en ventas.

Se utilizaron bases de clientes que nos brinda el &rea de Business Intelligence del Banco
Falabella, clientes potenciales que usan CMR y hayan adquirido viajes en los ultimos 5
afnos, se realiza filtro previo en base a la linea de crédito y descontando a los detractores
de la marca. El equipo de MKT es quien depura la base y envia la informacion a los

clientes invitdndolos a comprar paquetes de viajes via WhatsApp.

Capitulo I1. Presentacion de la empresa

Viajes Falabella es una empresa del rubro turismo con mas de 20 afios en el mercado,
siendo una de las principales agencias de viajes del pais y también tiene operaciones en
Chile y Colombia. Viajes Falabella se ha destacado por su servicio de primera clase,
asesoria experta, excelentes ofertas y formas de pago para que todos puedan cumplir su
suefio de viajar, impulsados por el interés constante en la mejora continua a través de la

ejecutividad en su accionar, vocacion de servicio e innovacion.



Viajes Falabella ofrece como intermediario servicios de alojamiento, vuelos, paquetes,
alquiler de autos, actividades en destino, traslados, asistencias de viajes, entradas a

Disney y circuitos.

Un nuevo viaje, desde el 2019 Viajes Falabella forma parte de Despegar, la empresa de
viajes online lider en Latinoamérica. La sinergia entre ambas compafiias otorga un
modelo de atencién omnicanal que retne la experiencia en asesoria personalizada de
Viajes Falabella junto a una oferta de productos y servicios de viaje potenciada por el

fuerte desarrollo tecnolégico de Despegar.

Despegar es la empresa de viajes lider en Latinoamérica. Desde hace 22 afios
revoluciona la industria del turismo a través de la tecnologia, y, con su continua apuesta
al desarrollo del sector, convirtiéndose en una de las compafiias mas relevantes de la
region y capaz de ofrecer una experiencia personalizada a mas de 29 millones de

clientes.

Despegar opera en 20 paises, acompafiando a los latinoamericanos desde el momento
en que suefian con viajar hasta cuando estan compartiendo recuerdos. Con el propdsito
de crear experiencias para que los viajes enriquezcan la vida de las personas y
transformar la experiencia de compra, ha desarrollado métodos de pago alternativos y
financiamiento, democratizando el acceso al consumo y acercando a los

latinoamericanos a su proxima experiencia de viaje.



Actualmente Viajes Falabella Peri vende 2.8 millones al mes aproximadamente,
contando con el segundo lugar en el mercado, cuenta con canales de atencion
presenciales dentro de los establecimientos de Saga Falabella a nivel nacional, atencion
via Call Center y Asesor virtual. Sus principales clientes son del sector socioeconémico
C/D que utilizan la tarjeta CMR. Actualmente busca posicionarse como la numero uno
a nivel nacional, sus competidores directos son Nuevo Mundo, Costa Mar travel, Latam

Travel, Diners Travel.

Valores agregados que ofrece Viajes Falabella

e Formas de pago: Paga tu viaje con cualquier medio de pago, efectivo o
transferencia bancaria. Ademas, con tus CMR puntos puedes pagar parte o el
total de tu compra.

e Atencion personalizada: Ofrecen atencién de profesionales expertos en viajes
via telefénica, online y sucursales.

e Soporte en todo momento: Te acomparian antes, durante y después del viaje.

Creamos y damos acceso a experiencias de viaje inolvidables de principio a fin.

Vision Viajes Falabella

Ser la agencia de viajes preferida por los clientes, generando relaciones a largo plazo a
partir de:

o Diferenciarnos por nuestra transparencia, simplicidad, conveniencia.

e Atraer, desarrollar y motivar un equipo de excelencia, colaborativo,

comprometido y apasionado por los clientes.



e Ser valorado por nuestro aporte a las comunidades en que trabajamos.

Mision Viajes Falabella

“Hacer posible las aspiraciones y suefios de nuestros clientes, acompafiandolos a vivir

una experiencia Unica de viajes, que supere sus expectativas, incorporando los

beneficios del mundo Falabella.”

Valores y competencias Despegar
VALORES

L PENSAMOS ACTUAMOS SIEMPRE ORGULLOSOS DE NOS J
EN GRANDE EN APASIONADOS LA EXCELENCIA COMPORTAMOS
EQUIPO POR EL CLIENTE CON INTEGRIDAD

AMBICION TRABAJO FOCO EN INNOVACION Y EXCELENCIA INTEGRIDAD
[’ OE ExITO EN EQUIPO EL CLIENTE CREATIVIDAD OPERATIVA PROFESIONAL —‘
COMPETENCIAS

Organigrama de Viajes Falabella

Ines Hochstadter.
Country Manager Despegar
PE

Ricardo Meza
Gerente de producto
VF PE

Vasco Ferreira de Mattos Lara Torres Llosa
Gerente Comercial VF PE Coordinadora MKT VF PE

Karla Bolafios
lefa de Contact Center

Angela Gonzales

o lefa de Ventas VF PE Ventas VF PE PE

Renzo .
Maria Zevallos

AGG;_rdtI“(; Analista MKT
nalista de VF PE

MKT VI PE Fuerza de ventas




Capitulo I11. Presentacién del area funcional

El Contact Center de Viajes Falabella Pert lo componen 3 sub-areas:

Call Center

Atencion de llamadas Inbound de la central telefénica de VF PE, cuenta con dos
opciones en el menu telefénico siendo la opcién 1 Ventas y opcién 2 Post Venta.
Equipo multidisciplinario con experiencia en ventas telefonicas de paquetes turisticos,
altamente capacitado para asesorar al cliente antes, durante y después de la compra.
Conformado por 2 leads y 30 asesores. Se utiliza la plataforma Avaya y el proveedor es
Teleperformance. A su vez se realizan llamadas Outbound para campafias puntuales con

el grupo Falabella (Telemarketing).

WhatsApp

Atencion de mensajes que llegan a la cuenta empresarial oficial de VF PE, no cuenta
con un boot por lo cual es el asesor quien filtra las consultas, solo se atienden por este
canal Ventas y casos urgentes de Post Venta (viajes dentro de las 48hrs). Todas las
demas casuisticas son derivadas a sus respectivos canales de comunicacion.
Conformada por 1 lead y 4 asesores. Se utiliza la plataforma TP Client del proveedor

Teleperformance.

Asesor Virtual
Atencion de video llamadas previamente agendadas por los clientes indicando destino

de viaje, cantidad y tipo de pasajeros, el asesor prepara 3 cotizaciones del destino



solicitado para la reunion. Conformada por 1 lead y 5 asesores. Se utiliza la plataforma

Calendly de Google.

Organigrama Contact Center

Karla Bolafios
Jefa de Contact Center VF PE

Call Center VF
PE
2 leads
30 agentes CC

WhatsApp VF PE Asesor Virtual
1 lead 1 lead
4 agentes 5 agenties

Descripcion de Funciones

Jefe de Contact Center

Responsable de la planificacion estrategia y la ejecucion de todas las operaciones del
Contact Center, asi como de establecer politicas del area, manteniendo la alineacion con
los pilares de la compafiia. Garantizar el cumplimiento de objetivos y rentabilidad de la
empresa. Encargada de la gestién y desarrollo del equipo multidisciplinario que

conforma el Contact Center.

Lead
Supervisar al equipo de trabajo de una sub area del Contact Center y brindarle asesoria
ante dudas sobre destinos o servicios que brinda la compafiia, orientar al equipo al

cumplimiento de objetivos y reportar desvios con la jefatura.



Asesores

Cumplimiento de los KPIs asignados y del cddigo de conducta establecido por la
compafiia, su principal funcion es el cumplimiento de la cuota de ventas asignada y
funciones secundarias como cuidar los niveles de NPS, productividad incremental,

puntualidad y asistencia a capacitaciones.

Capitulo 1V. Descripcion y desarrollo del Proyecto

4.1 Identificacion de la problematica a resolver con el Proyecto

WhatsApp es una de las aplicaciones moviles mas usadas del planeta, se estima en un
90% en la penetracion del software en el mercado latinoamericano, es una eficaz
herramienta para promocionar cualquier tipo de negocio por su facilidad de uso e
inmediatez. (Ramos, 2015, p. 6). A su vez las acciones de marketing que realicemos
para impulsar este canal pueden ser medibles y controladas, podemos medir con
precision el resultado de la inversion de tiempo y dinero en publicidad y llegar a nuestro
publico objetivo, nos permite planear campafas pensadas especialmente para nuestro

publico meta.

El Contact Center en el 2021 representa el 21% de la venta total de la compafiia, el
objetivo es incrementar la participacion al 30% para el 2022, con la implementacion de
WhatsApp como nuevo canal de comunicacion Online se busca sumar a este objetivo y

que logre tener un tercio de la participacion del CC (10%).



Aprovechar el incremento de usuarios de medios de contacto No presenciales para
aumentar nuestra cartera de clientes y crear un vinculo con ellos a través de la
comunicacion mediante WhatsApp que es inmediato y tiene gran alcance. A su vez se
busca cubrir la necesidad de enviar material visual a los clientes para impulsar sus

decisiones de compras.

Se busca estar a la vanguardia ofreciendo una gran variedad de puntos de venta a

nuestros clientes alineados al modelo de atencion omnicanal de la compafiia.

Costamar Latam

WhatsApp: No tienen :

Travel cuenta empresarial, cada Travel m‘.‘&%ﬁt :solnﬂoI ;‘fm
asesor maneja un teléfono mensajeria automatizada
mediante un bot para post
venta. No se utiliza para
ventas asesoradas.

WhatsApp: No tienen
cuenta empresarial, no |
utilizan este canal de celular para interactuar
icacid con los clientes que
comunicacion.
desean hacerlo por este
medio.

4.2 Justificacién del proyecto

Para la implementacion se utilizé el software TPClient del proveedor Teleperformance,
proveedor con el cual ya trabajamos en el Call Center, es de acceso sencillo a nivel
usuario mediante un link al cual se puede acceder desde la red interna de la compafiia.
No hay cobro por licencias individuales, sino el cobro es por paquete por un maximo de
10mil interacciones por mes, adicionalmente brindan la licencia de Facebook con un
namero empresarial validado y respuestas automatizadas para mensajeria instantanea,
por un costo total de USD3833 doblares al mes, en este paquete no se cuenta con un bot

para el filtrado y/o distribucion de mensajes.
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Se utilizaron 5 recursos del Call Center, los cuales pasaron evaluaciones y
capacitaciones previas, se tomo en consideracion a los agentes que tienen buena
redaccion y ortografia, facilidad y rapidez para interactuar con varios clientes en
simultaneo, manejo de redes sociales y habilidades de comunicacion. Estos recursos
fueron reemplazados ya que el Q de agentes debid incrementarse para no generar

impacto negativo al Call Center.

Para llegar a los potenciales clientes tenemos una alianza estratégica con el Banco
Falabella, el area de Business Intelligence provee las bases de clientes que han
comprado productos y/o servicios relacionados a Viajes en los ultimos 5 afios y que se
encuentren activos en el sistema, se depura los detractores de la marca y a ellos se
direcciona los emailings con las campafas especificas para derivar trafico al WhatsApp.
A su vez la implementacion de un banner en la pagina web que deriva directamente al
WhatsApp, en este banner el cliente también podré visualizar y verificar el numero de
contacto y el horario de atencidn. Se genera pauta en FB e IG para promocionar este

nuevo canal y en campafas masivas como Cyber se invierte en pauta TV y radio.

4.3 Descripcion y desarrollo del proyecto

En marzo del 2021 se iniciaron las conversaciones con Teleperformance, proveedor de
tecnologia de Call Center con el que mantiene contrato vigente Despegar.com, la
Workforce Management de Despegar.com, la jefatura de Contact Center PE y el Gerente
Comercial PE con el fin de generar acuerdos que permitan implementar el nuevo
servicio de WhatsApp Empresarial a través del software TP Client, herramienta

desarrollada por Teleperformance que se utiliza para chat de RRSS y puede ser adaptada
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a WhatsApp empresarial. Como resultado de estos acuerdos y como punto de partida

para la implementacion de WhatsApp Empresarial, se dividieron las tareas y puntos a

desarrollar entre las diferentes areas involucradas:

Proveedor se encarga de disponibilizar los accesos de los agentes a la
herramienta y la licencia de Facebook para la cuenta empresarial de Viajes
Falabella.

LA WFM se encarga de toda la parte técnica para disponibilizar el acceso a la
herramienta desde la red interna de Despegar.com y verificar el correcto
funcionamiento de los accesos.

Jefatura de Contact Center PE elaborar el protocolo a seguir, definir el perfil
del agente de WhatsApp, coordinar la capacitacion de los agentes y proponer los
KPIs de medicion.

Gerente Comercial PE coordinar con la Gerencia Regional los tiempos para la
implementacién regional, iniciando con Per( como piloto para posteriormente
replicar en Colombia y Chile (en este orden por volumen del mercado), y lograr

la autorizacion del presupuesto para la implementacion.

A su vez, como segunda instancia se tienen durante el mes de marzo y abril

coordinaciones con el area de Capacitacion, RRHH y MKT para definir nuevos flujos y

planes de accion.

RRHH: definir e implementar nuevo perfil de agente WhatsApp, agente debe tener

facilidad de comunicacion, rapidez al escribir, manejo de RRSS, buena redaccion y

ortografia, poder atender hasta 3 clientes en simultaneo como minimo con una atencién

eficiente, habilidades blandas y cierre de ventas. Inicialmente el equipo de WhatsApp

12



lo conformaran recursos de la compafiia provenientes del Call Center, movimiento

horizontal interno

Capacitacion: Realizacion de material para la capacitacion de los agentes, reforzar el
nuevo protocolo de atencion.

*Anexo 1

Marketing: Definicion del plan de accion para el lanzamiento de WhatsApp y
derivacion de publico potencial y seguimiento periddico a las acciones implementadas.
Presupuesto asignado 5% del presupuesto comercial del mes. (se invierte en base al
presupuesto alcanzado del mes pasado). Se inicia con una meta de $80,000 en mayo

2021 y seré ajustada a $120,000 para el segundo semestre 2021.

Campafia de intriga por RRSS y la pagina web, se instalara un banner en la pagina web

desde su lanzamiento donde se tendra activo el click to WhatsApp.

»
Nuevo Asesor Whatsapp iNUEVO HORARIO!
GJ +51 957 476 668 ) Lunes‘:iviernes deamanm
: y - o al Contact Center (01) 705 0134 Sabado, domingos y feriados de 9 am a 6pm

Medios y calendario en los que sera promocionado WhatsApp

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Acciones Emailing Emailing Emailing
MKT FB/IG VF N/A VF CMR FB/IG
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Facebook /Instagram: Activacion de Stories con enlace directo a WhatsApp con call
to action “chatea con un asesor”. Camparia principal del mes se activa botdn que deriva
directo al WhatsApp, considerando costo por click.

E - mailing Vf: Envio de promociones segun la camparia de la semana, enlace directo
a WhatsApp desde el mail, se envia a base de datos propia de VF, alcance aproximado
50 mil personas. Open rate de 25%.

Emaling CMR: Envio de promociones segln la campafia de la semana, enlace directo
a WhatsApp, Asesor virtual y Call Center. Accion realizada por el Banco Falabella
donde se ofrecen todos los puntos de contacto de Viajes Falabella PE ya mencionados
y adicionalmente sucursales, base de clientes en frio del Banco Falabella, se filtran a los
clientes que compraron pasajes, paquetes o algun servicio turistico en los Gltimos 5 afios
con CMR menos los detractores de la marca.

Web: Banner permanente en la pagina web enlazado al WhatsApp.

Las campafias mas importantes en el Contact Center son los Cybers, durante estas
camparias se genera inversion en publicidad ATL, Desde el inicio de operaciones con
WhatsApp las acciones de MKT que han tenido mayor impacto y han generado mayor

participacion en ventas son:

e Pauta TV — Programa “En boca de todos”

e Pauta radio — Programa “mafiana maldita”

Para iniciar operaciones se defini6 el horario de atencion de lunes a viernes de 9am a
21hrs y los sabados, domingos y feriados de 9am a 18hrs. Se destinaron 5 recursos de

Call Center, previamente capacitados, para iniciar con la atencion de este nuevo canal.
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Gantt proyectos WhatsApp 2021

R Marzo 2021 Abril 2021 Mayo 2021 Julio 2021 Agosto 2021
([ Tempo | | >
{ \ Solicitud de licencia Facebook
Solicitud de acceso a TP Client

Definir perfil agente, creacion de protocolo de atencion y
capacitacion PE

AC“V'dad [ Implementacién PE / Kick off PE J [ Implementacion CO y CL ]
Mayo
\ )

P G
Falabella

Se da inicio a produccion en Peru el 03 de mayo 2021, el primer dia se realizan pruebas
para verificar el correcto funcionamiento de la herramienta en produccion, se realizan
los ajustes pertinentes en las respuestas automaticas, plantillas y configuraciéon del
horario de atencion, se ingresa banner que permanecera de manera estructurada en la
pagina web de VF PE con el nuevo nimero de WhatsApp, segundo y tercer dia se coloca
como contenido en RRSS de manera orgénica, se mantiene los tres primeros dias sin
pauta publicitaria verificando la correcta funcionalidad del sistema.

Como puntos de mejora en la primera semana se solicita que la reporteria se pueda
exportar automaticamente desde la herramienta y también se detecta que la herramienta
contabiliza las atenciones por interacciones, se solicita que el conteo en la reporteria sea
por cliente para poder tener una conversion mas sincerada, debido a la naturaleza del
canal que busca inmediatez en la atencion y por la falta de boot las conversaciones sin

respuesta pronta se proceden a cerrar, por este motivo se plantea el conteo por cliente

15



unico por dia ya que un mismo cliente puede realizar varias interacciones en diferentes
horarios el mismo dia.

Para Julio 2021 ya se cuenta con reporteria para medir los principales KPIs: Conversion,
Clasificacion de chats atendidos al 100% para disgregar principales motivos de
contacto, promedio de chats atendidos por dia por agente (productividad) y tiempo
promedio de atencion por chat por agente (TMO). Se inicia operaciones en Julio en

Colombia para posteriormente en agosto 2021 iniciar operaciones en CL.

Flujo de atencion WhatsApp

*Anexo 2

Capitulo V. Recomendaciones y Conclusiones

5.1 Recomendaciones

e Solo activar pauta en RRSS con costo por click cuando se tiene algin producto
Killer (factor precio) que pueda generar mayor engagement y reducir el costo
por click considerando el click through rate.

e Se recomienda adquirir un boot para que se pueda implementar un menu de
consultas y definir keywords para clasificar en automatico las interacciones, de
esta manera solo se deriven las consultas correspondientes a ventas a los agentes

para aumentar la conversion y reducir tiempos operativos.
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5.2 Conclusiones

e Se llegaron a los objetivos del primer trimestre del 2022 en menos tiempo de lo
planificado (noviembre — diciembre 2021), participacion de venta dentro del
canal en Per( se alcanzé el 12% en su pico maximo y se logro estar dentro del
10% en promedio, dentro del CC se alcanz6 el 33% en su pico maximo y estar
en 30% en promedio, y como resultado de esto el Contact Center subid su

participacion en +9ptos a nivel de todos los canales de atencion de VF PE.

e La conversion actual de WhatsApp en promedio es del 5%, se obtiene de la
tipificacion manual que realizan los agentes, se considera todas las interacciones
tipificadas como ventas y consultas de producto entre el total de las

transacciones de ventas concretadas.

Capitulo V1. Bibliografia
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Capitulo VII. Anexos

Anexo |

Protocolo de Atencién Gﬁﬁf )
Canal: Whatsapp o

 Los mensajes y lamadas en ests chat

st g co o d sevemo Whatsapp es un canal de comunicacion informal, rapido

2 extromo. Tocs pars més
Buenas tardes gino .., y dindmico. Probablemente nuestros clientes elijan este
., medio para hacer preguntas de rapida solucién o

Hola Alejandro como estas . . o

st respuestas, por esta razén debemos identificar al tipo de

bt —— cliente y sus requerimiento, para responder con agilidad
y vender eficazmente utilizando todos los beneficios de la

Yate he enviado el presupuesto
T Plataforma de Ventas.

Ah que bueno o revisaré y ya te
©envio mis comentarios

N

Muchas gracias |-
AU Lo que debemos desarrollar para este producto:
Wm M - 1.-. Transmitir a los equipos de ventas los Perfiles de
. Clientes.
@ ~o @ 2.- Desarrollar Guia de uso de Google Chrome.

3.- Desarrollar etiquetas o sticker corporativos.

Protocolo de Atencién viajes [
s .- Falabella  sesposer
Reglas de Uso, preparacion y conexion

Reglas de uso de Preparacion antes de o
este Canal conectar al Cliente pare

~Toda comunicacién tiene un -Equipo de atencién:: -Asegura tu acceso:

alcance legal, por eso no debes Antes de iniciar prepara tu ala Plataforma de Ventas y a
dejar el sentido formal. equipo/computador. canal de ventas remota,

-Debes escribir con textos claros Whatsapp

que transmita empatia y simpatia. -Asegurate de mantener el

-Debes escribir sin faltas de equipo conectado a la -Ten a la mano las ofertas que
ortografia. electricidad y a red de internet. estamos enviando a los clientes y
-Estéa permitido el uso de los accesos en la Plataforma para
etiquetas corporativas. encontrarlos rapidamente.

-Conoce y practica con la "Guia
util para navegar en Google

c;g ﬁ ' a Chrome”.
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Protocolo de Atencion
Canal Whatsapp

Protocolo de Atencién: Etapa Contactar o i !
Sianvanida de m::mm»:u
Chat Automatico s ARGUMENTOS PARA ASESOR (A) INSTRUCCIONES
planificar by peduimo vaje:
1-Hola mi nombra es: Aqui &l eJacutvo escribe su 1.-Si @5 ol primer contacto del clients.
noinbye (sempio: Gluia Cdnenss): 2.-5i existe una convarsacién previa
s con al clienta. Da ser asl, haz una
Vh"},ﬁfu, 2- Buanos dias (tardes) (Cudl o5 sunombra? R el ariiie
" 5 o Napooybas b para identificar 2l nombre
am;ﬂ&" da's) P el clierta y ol cantexto general ce a
solicitud antarioe,
4. Por favor, Carkos, me Brinda su email y sdmero de
CONTACTAR celular, 3si en el caso que este chat se corte,

podames seguir en contacto.

5. - SIESTRAVEZ: Carlos (Qué necesta?, yen qué
purdo ayudarie?

5. - SITIENE CONVERSACION PREVIA: Carlos veo que

estaba cotizando hoteks en Buenos Aires, Jen qué
purdo ayudarle?

3-S5l chanta contacta por Post
Vents, el asesor gabe seguir s
comversazion can of Protocale
establecido para Post venta.
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Protocolo de Atencidn: Etapa Indagacidn de necesidades

Y,
(s B

3

ARGUMENTOS PARA ASESOR (A} INSTRUCCIONES
Carlos, ytiene un destino en mente?/3Vid algdn
? producto que ke interese en nuestra wab? /
i) LCudl fue el Gitimo desting que viaja?/LEn qué
- hoteles se ha hospedado?
: 2 Si, estoy pensando en ir a (ejempilo) Punta
Indagacion g Gana,
de ;
Excelente destino, Lcon quien viajard? Estas preguntas son hdsicas para
Necesidades Jeudntas personas en total? / Si hay ninos, identificar ol PERFIL DEL CLIENTE
E por faver deme sus edades / deme la fecha o - = -
i) en que planea viajar. o d o

Voy con mis hijos: somas 4, mis nifios
tienen By 15 aos y queremos vigjar en
marzo 2021.

Protocolo de Atencion: Etapa Cotizacion

Cotizaciéon

ARGUMENTOS PARAASESOR (A)

" Tipo do cliente. Mama Galinal

Eate cufomw procucto gus of Clnts wowsils
I24 hoted, el desting) v of tioo do materisl en que
W G20y b,

For upmaloc 5 ex Mamia Galioa, ot cemoy
hosed famiiary eriaremcs fotos de Club de
o e ke plaga,

viajes
Qﬁ; m

INSTRUCCIONES

Bien, Sr/ Sra xxx, inmediatamente le
prepararé una cotizacion gue me tomara
unos 3 minutas: mientras hago esto le envio
informacidn de hoteles que le recomiendo
para su viaje.

Dele una mirada. mientras cotizo. Si tiene
dudas estoy atenta.
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£l Cliunte detie sentir gue ests sierdo
ARESONA00,

A) St pragunian por una oferta
especifica, ontroga y explica  oforta,
No plrdas la oportunidad de ofrecsr
altarnativas mejores, argumentanco
camectamanta. Elampin: ol hatalda
oferta ez muy tuanc, ke sugisro este
otro hatel que incluye cesayuno y esta
2 buen precio. Otro eyemplc: La linea
aérea ey bueny, ke sugiero ests otrs
CPCION CoN yulos Sin escalys y a5
woOnCMmizs

tiempo,

B) En 6ste gunto dabes enviar
miagenes o fotos de los productos
sugarkdes al cliante y dabemos declarar
2 clianta al lempo qua nes demarames
an hacer asta cotizacin.

Ejempla: Fatos de habitacion areas
camunes y pescina el hatel

USO0 DE GUIA GOOGLE CHRUME




Protocolo de Atencion: Etapa Cotizacion @es ':9

Falabells e
ARGUMENTOS PARAASESOR (A) INSTRUCCIONES
| Evitatos pariodos da silanclo. Para bajar a anaisdad utliza ETIQUETAS CORPORATIVAS B
Carlos. en el PDF adjunto va la cotizacion | e) Genara la catzacion, registrate y
solicitada y on un sequndo PDF va la cotizacion adyintels directamente 3l Whatsapp -
2::2;' SN0l Aenis o ha wiwiedod su o) Eria una copia & el oel clente pars
y AsAgurae Al ragistro da tu gastion.
Lo espero unes minutos para que lea la i CEe S
: z 0DUC n Demand: Si & producto
£ s Fot n complets. solicitado ne esta publicado y splca
v v 2 formate On Demad, informa & cliente que
Cotizacion Destaco laimportancia que lea las politicas de 50 Cotizacién debe ser preparads y
cancelacion de su viaje. envads durante ks 24 e, via Email. Para
" purd?{ U slencon, mn(ia e et CHAT
Por faver digame si tiene dudas, :crv:: RN PRGNSR
t Acuerca con o cliente fecha y horario do
PRODUCTO On Demand, El producto qus me N
:j pide debo cotizary dentro de las proximas 24 hrs & Seguimienta con el ciente s futuro
o se ko envian: a su corren, Pt sor por olros conikes de vents y se
cif' al protacolo dé ene canal.
Protocolo de Atencion: Etapa Seguimiento viajes '
Falshella e
ARGUMEMNTOS PARA ASESOR (A) INSTRUCCIONES
En este paso, el feedback ded cliente
ES CLAVE: porgue aqui se define e
ciarme dal negodo:
slimrm la infarmacidn suficienta?, la
Estimado Carlos gtiene alguna duda en W“i‘?‘"“'—'-ef mm‘fgﬁﬂ
relacidn ala cotizacidn enviada? ﬁ::.:e::n;;xou“mnmn puedas
enviar imagenes que aporten al cierre
oa la venta ¥ qua estdn la Plataforma
Seguimiento de Ventas, corma: ubicacion del hotel,

imaganes de hahitaciones, playas ¥
atractivos,

5l al cliants no se decide. asta &5 al
FivarErlG d8 gererar scuerdos,
iLe parece gue nos conecternos pasado
mafiana a las 12:00 horas? El Seguimiento con el cliente a
futura pusde ser por ofros canales
de venlay secifie al prolocalo de
@56 canal,
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Protocolo de Atencion: Etapa Venta

Venta

ARGUMENTOS PARA ASESOR [A)

Carlas en este momenta estoy resarvando
los servicios cotizados y para ello necesito
los siguisntes datos de todos los pasajeros
que viajan:

1-Mombre v apellidos,

2 -Rut, DMl o M° de pasaporte,

I.-Fecha de nacimiento.

Muchas gracias y guedo a la espera.

Carlos le envié un emall para gue lea las
condiciones y términos de su reserva y
para que revise los datas que me envid
para evitar errores.

Por favar respdndeme con sy visto bueno
0 CON SUS CHTECCionas.

Protocolo de Atencion: Etapa Pago y Final

ARGUMENTOS PARA ASESOR (A)

vidjes
Qﬁﬂl-\ !u,\

INSTRUCCIONES

Debes gererar reservas =n s Plstaforma de
Werila,

Dbz solichar al cllanta que be s par
Whatsapp los datos de todos los pasaleros
ue wiajan,

APROYECHA ESE TIEYMPD Mientras sl clignta
ervia ks gatos de kos pasajoros, deberc

En s plataforma de verdas. avanzs realizando
D risira aata Dagde ala alapa da Chick
dut.

Lussgo mgress lus nombeus v estamas st
pain anvial link da pago,

Cuarda llegas al paso de Confirmacion.
thabmes. gurmear e unisr e Email sl clenls
RN

a) bas catos de tedos guienes viajan,

b} los kérmings ¥ condicones ce los
producios que eaban comprands,

El olierite e enviar su respuesta dando su
vistn busno,

(adles B
folbells  mins

INSTRUCCIONES

Pago

Despedida

a
2

Carlos, le envio PDF con la confirmacion de su
reserva junto a las opclones de pagos y las
condiciones de compra y cancelaciones.

Pagado y ya me llegaron los voucher, cualquier
duda le pregunto,

! Debes ofrecer as siguientes formas

| de pago:

| Ira Forma: Gestor de Pagos -> Pago 8
| distanca.

| 2da Forma: £l cliente debe ir & una

| sucursal a hacer al pago por Miltiples
| Formas de Pago.

[ iQue buenol, cﬁ;iﬁﬁié; duda que tenga mas

adelante no dude en contactarme. Le recuerdo
mi email (agui lo entrega) LHay algo mis en que

pueda ayudarte?

No por ahora todo bien y muchas. Gracias
Gabriela, has sido muy amable.

Gracias por viajar con Viajes Falabella Carlos,
que tenga buena tarde.
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Es muy importante uno vez
finalizada lo vento. dejor abierta
lo opcidn para que el cliente se
sienta libre de poder contoctorte
@ través de tu correo electronico
y de esta manera el cliente se
sentird acompanado
independiente a que la post
venta seo automatico.




Anexo 11

Flujo atencion WhatsApp

1) Enrutamiento automatico, mensaje jGracias por escribir a Viajes Falabella Perd! En breve un
-’
asesor experto te atendera para planificar juntos tus proximas vacaciones “ '
[ ]

2) Bienvenida automética, mensaje "jHola! ¢ En qué podemos ayudarte?
Cliente indica su solicitud — se crea interaccion y se y se enruta al asesor

3) Saludo personalizado al cliente y asesor brinda su hombre

Cam |

u
Mi nombre es Angela Ruiz, tu asesora asignada . Para brindarte una atencion mas
personalizada ¢ Me brindas tu nombre y nimero de contacto?

A partir de obtener el nombre siempre personaliza la interaccion, la comunicacion es formal pero
cercana, tratamos de TU al cliente.

Una vez que el cliente nos indica cudl es su solicitud procedemos a construir el contacto.

Luego que pasajero, brinda sus datos, le indico lo siguiente:

Gracias por tus datos Karla

Luego detallar el programa que solicita:

El circuito Europa Unica de 18 dias 17 noches, incluye las 17 noches de alojamiento en
hoteles de categoria turista 3* con desayuno, con guia de habla hispana, los traslados son en
bus panoramico con visita en Burdeos, Paris, Frankfurt, Zurich, Venecia, Florencia, Roma,
Niza, Barcelona, Madrid, lo tenemos desde USD 954 por pasajero en base habitacion doble y
para viajar del 06 de noviembre al 18 de diciembre.[]

¢Cual es tu correo electrénico? Para enviarte el detalle del circuito, lo que se visita en cada
ciudad.

+++ Aqui el pasajero ya brindo todos los datos y se puede seguir una conversacion fluida, asi no se
cierre, ya tenemos los datos para el seguimiento.
4) Solicitar correo electronico para enviar la cotizacion por este medio, si en caso aun no tenemos el

email: ¢, Cual es tu correo electronico? Para enviarte la cotizacion también por este medio.

Si pax aln no brindé sus datos: Por favor, Karla, para reconfirmar tus datos en caso se corte la
comunicacion ¢me brindas tu nombre, correo electrénico y teléfono celular?

5) Envio de cotizacion
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Estimada Karla, te brindo la cotizacion a través de este medio, el mismo que se envié al correo
electrénico. Si deseas realizar la reserva necesitamos: DNI, nombre completo y fecha de
nacimiento de cada persona. Recuerde que las tarifas estan sujetas a variacion hasta el
momento de la compra

6) Espera de respuesta después de enviar la cotizacion:

Te espero unos minutos para que leas la cotizacién completa. Destacé la importancia que leas
las politicas de cancelacion de tu viaje. Por favor dime si tienes dudas.

+++++ Si no hay respuesta, vuelvo a consultar: ¢ Tiene alguna duda o consulta?
7) Envio de reserva
8) Cierre de venta

9) Despedida asesor, mensaje "Gracias por comunicarte con nosotros, cualquier consulta adicional no
dudes en escribirnos nuevamente, jQué tengas un buen dia!

Esperar de 30 a 45 segundos si pax escribe, luego cerrar la conversacion.

10) Cierre de chat, presionar boton cierre automatico, mensaje automatico "Gracias por escribir,
vuelve pronto"

Inactividad

Si posterior a la bienvenida automéatica no hay respuesta por parte del cliente pasado 5 minutos de
inactividad enviar respuesta frecuente solicitud de datos, mensaje "Para brindarte una atencion
personalizada brindanos tus datos: Nombre, DNI y teléfono de contacto”. Si posterior a la
solicitud de datos pasan 2 minutos adicionales de inactividad enviar Respuesta frecuente
Inactividad, mensaje "Superamos el tiempo de espera de respuesta, procederé a cerrar esta
conversacion. Recuerda que nos puedes contactar nuevamente. Cerrar el chat.

Si pax no responde a una cotizacién, enviar mensaje de inactividad después de 5 minutos, si tenemos
los datos de contacto indicarle que le vamos a enviar informacion de nuestras promociones.

Para enviar las graficas de las promociones actuales pueden usar estas plantillas:

-

-

El paquete a Playa del Carmen [1 de 5 dias 4 noches, incluye vuelo con Latam w 0,4
noches de alojamiento en el hotel Sandos Playacar Select Club Adults Only con sistema todo incluido,
traslados y seguro de viaje desde USD 936 por pasajero en base habitacién doble y para viajar del 23

s

al 29 de Setiembre

-

i

El paquete a Cancuin [ de 5 dias 4 noches, incluye vuelo con Latam A | [, 4 noches de
alojamiento en el hotel Grand Oasis Palm con sistema todo incluido, traslados y seguro de viaje
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desde USD 901 por pasajero en base habitacion doble y para viajar del 01 al 05 de

s

Setiembre

El paquete a Punta Cana &D de 5 dias 4 noches, incluye vuelo con Copa Airlines : I 0,4

noches de alojamiento en el hotel Riu Naiboa con sistema todo incluido, traslados y seguro de viaje

Es

desde USD 808 por pasajero en base habitacion doble y para viajar del 06 al 10 de Octubre
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