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CONOCE tu grado de
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como mejorarlo.
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presentar a un cliente tu
Agencia de Viajes en 30
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Iniciamos un nuevo afio

y acabamos una década.
Deseamos de todo corazén,
gue este nuevo ejercicio sea
fantastico para vosotros,
tanto en lo personal cémo en
lo profesional. Nosotros no
podemos estar mas felices

y orgullosos de la acogida

gue nos habéis brindado.
Esperamos seguir creando
contenidos que os interesen

y que 0s permitan si cabe,
maximizar los resultados que
obtenéis por vuestro esfuerzo,
en este maravilloso y a veces
poco edificante sector como es
el de las Agencias de Viajes. Ya
sois miles los que nos seguis

a diario en redes sociales y a

UTILIZA UN
CHAT BOT PARA
TU AGENCIA
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UN TOUR POR LOS
BUENOS HABITOS

DESCARGA LA
GUIA PRACTICA
UN TOUR POR
LOS BUENOS
HABITOS VOL II

través de nuestra pagina web.
El mayor regalo que nos
podriais hacer, es dar a
conocer nuestro contenido
entre vuestros colegas.

Lo creamos para vosotros

y para ellos, por lo que a
cuantos mas agentes de viajes
podamos hacer llegar nuestro
contenido, alguien mas podra
obtener una idea, un ahorro
de tiempo o la mejora en un
servicio, que por pequefio
que pueda ser, nos estara
ayudando a cumplir con la
visién de nuestra organizacion,
que nos es otra que la de
empoderar y aportar valor a
los agentes de viajes.

iii Gracias por estar ahi. !l!



SAMUEL
CUNARD

En la actualidad, Cunard
sigue siendo sinonimo de
lujo, confort y servicio

n esta ocasion, dedicamos nuestra
seccién de Pioneros del Turismo a
Samuel Cunard, el fundador de la
compania de Cruceros Cunard.
A este Canadiense nacido en el 1787,
debemos en gran medida, el poder
disfrutar de una de las mas maravillosas
formas de viajar que existen.
Segun la Asociacién Internacional de
Lineas de Cruceros (CLIA), esta previsto
gue en 2020 se superen los 30 millones
de cruceristas anuales en el mundo y la
previsién es que en 2030 se alcance la cifra
de 40 millones. Actualmente Europa es
uno de los mercados de cruceros con mas
concentracién de cruceristas en el mundo,
con casi 8 millones al afio.
Sin duda esta forma de viajar, que
comenzé hace més de 175 afios de la mano
de Samuel Cunard, con sus primeros
viajes con pasaje transatlantico, es una
relevante fuente de ingresos presente y
futura para las Agencias de Viajes.
Pero detras de esta actualmente tan
popularizada forma de viajar, hubo
personas como Samuel Cunard, que
dedicaron su vida profesional a crear un
producto y un servicio que aun hoy sigue
siendo sinénimo de excelencia en el sector
turisitico. A élle debemos por ejemplo los
primeros viajes turisticos transatlanticos
y el primer crucero alrededor del mundo.
También las naves que han sido y siguen
siendo la quinta esencia de los cruceros
como El Queen Mary 2, el Queen Victoria
o el Queen Elizabeth, o los bell boys con su
caracteristica chaqueta y gorro rojo.
Cunard sigue manteniendo la esencia del
glamour que tenian los cruceros antes
de su popularizacién masiva y siguen
haciendo gala de ello. Un ejemplo de ello,
es que mantienen un estricto cédigo de
vestimenta para los pasajeros que viajan
en sus naves y tanto sus instalaciones
como la oferta gastronémica estan

PIONEROS DEL
TURISMO

SAMUEL CUNARD CONVIRTIO
LOS DESPLAZAMIENTOS
MARITIMOS, EN UNA DE LAS
MEJORES FORMAS DE VIAJAR

catalogadas como excelentes Puerto de Barcelona y recorriendo
dentro del segmento de cruceros Canadé y Estados Unidos. En
mundial. Tenemos la oportunidad esa fecha podremos embarcar

de recomendar a nuestros clientes, en el Queen Elisabeth, en el cual
la posibilidad de disfrutar de una disfrutar de un ambiente Art
experiencia Cunard este préximo Deco, que nos transportara a los
mes de Julio, saliendo desde el fabulosos afios 30.
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- LOS BELLS BOYS DE CUNARD

1* TRAVESIA CON
PASAJE A TRAVES
DELATLANTICO

El 4 de julio de 1840,

el Britannia zarp6 de
Liverpool y cambié los
viajes oceanicos para
siempre, inaugurando la
12 travesia con pasajeros
a través del Atlantico.

EL CARPATHIA RESCATO
A LOS SUPERVIVIENTES
DEL TITANIC

El buque Carpathia el

14 de Abril de 1912, fue el
primer barco en socorrer
y rescatar a los mas de
700 supervivientes del
Titanic.

=

CUNARD WHIITE STAR

SERVICIO SOCIAL

FUSION ENTRE
CUNARD Y LA

WHITE STAR LINE

En Mayo de 1934, el
gobierno britanico accedid
arealizarles a ambas un
préstamo, con la condicién
de que se fusionasen. La
compafiia pasé a llamarse
Cunard White Star Ltd.

CUNARD Y SUS BUQUES

EN LA SEGUNDA

GUERRA MUNDIAL

Entre 1939 y 1945 el
Queen Mary y el Queen
Elizabeth, transportaron
a mas de dos millones

de soldados durante la
segunda guerra mundial.

SERVIA, 1° BARCO CON
SERVICIO ELECTRICO
COMPLETO

En 1881 Cunard se
convirtié en la primera
compafia naviera en
disponer de servicio
eléctrico en toda la
embarcacién.

1* PRIMERA VUELTA
AL MUNDO CON UN
TRANSATLANTICO

En Noviembre de 1922
Cunard realizé con el

RMS Laconia, la primera
circunnavegacién

por el globo con un
transatlantico, que duré
130 dias y realizé 22 escalas

QUEEN MARY

QUEEN MARY 2

LACONIA

QUEEN MARY, EL
BARCO MAS GRANDE Y
RAPIDO.

En 1936, con los
préstamos del Gobierno
Britanico, se bot6 el
RMS Queen Mary. Fue
el barco mas grande y
rapido hasta 1948.

ADQUISICION DE
CUNARD POR PARTE
DE CARNIVAL CORP.

En 1998, fue adquirida

por Carnival. Sus barcos
siguen siendo un referente
de lujo y tradicién
cruceristica, como lo
demuestran el Queen
Mary 2y Queen Elisabeth.
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E¢QUE PASA
SE CUMPLEN
TUS EXPECTATIVAS?

i siempre le pides a Dios que
te toque la loteria, pero al
final, hasta el “altisimo” tiene
que bajar a pedirte que al
menos compres un décimo... reconoce
que algo no estéas haciendo bien.
A menudo nuestras expectativas,
NO son proporcionales al esfuerzo
que realizamos por conseguir
materializarlas.
¢Y cuéles son nuestras reacciones mas
habituales, cuando la realidad no se
cifie a lo que habiamos previsto?.
Enfado y Rabia
Todo estd mal. Te cabreas hasta con tu
pareja cuando te da los buenos dias.
“Pues anda que tu’, ... Le espetas por
el pasillo.
Victimismo
“Hasta con el toro de Manolete, tenia
todo el mundo mas comprensiéon”.
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Crees que la humanidad en pleno,
conspira en contra tuya.

Frustracion

“Mi vida es una porqueria, nada de lo
gue planteo me sale bien”. Se conocen
casos de gente que ha visto pasar ante
si, la pelicula de su vida y han pedido
que les pusiesen anuncios.

Vivir sin expectativas

Y lo peor y méas comun de todo:
Dejamos de marcarnos nuevos retos.
“Para que voy a plantearme nada, si al
final tengo tan mala suerte, que nada
me sale como habia previsto’.

El problema no esté en tener
expectativas. Es més, el problema esta
en dejar de tenerlas.

En ese momento que dejamos de
marcarnos objetivos personales y/o
profesionales, es cuando realmente
perdemos el control de nuestra vida y

de lo que anhelamos ser o tener.

Lo peor que podemos hacer, es esperar
que nuestras expectativas se cumplan
por si solas.

Como diria el sabio “Un poquito de
por favor”. Todo depende de nosotros
y de nuestra actitud frente a los
acontecimientos.

Quizéas deberiamos tener en cuenta
alguna de estas cosas:

1.- No seamos un mero espectador de
lo que pasa en nuestra vida. Subsistir
en piloto automatico, es tan excitante
como ver a un Koala ciego de Valium.
2.- Vivamos y trabajemos hoy por lo
que queremos que sea el mafiana.
Nada ocurre por arte de magia o del
espiritu santo. (Copperfield y Maria
me darian la razén).

3.- No subestimemos lo que realmente
cuesta conseguir que nuestras

Victimismo

“Hasta con el toro
de Manolete, tenia
todo el mundo mas

comprension’.
Crees que la
humanidad en pleno,
conspira en contra
tuya.

Sin expectativas

Y lo peor y mas comun
de todo: Dejamos de
marcarnos nuevos
retos. “Para que voy
a plantearme nada,
si al final tengo tan
mala suerte, que nada
me sale como habia
previsto’.

La Vida en piloto automddlico, es tan excitante como ver a un Koala ciego de Valium

expectativas se hagan
realidad. Todo lo que vale

la pena, precisa de tesén y
cierto sacrificio.

4.- No busquemos atajos,
que eliminen el esfuerzo
necesario para alcanzar

la meta. Es tan s6lo una
quimera.

5.- No seamos cortoplacistas.
Todos los progresos no

son evidentes y tangibles,
verifiquemos que estamos
en el camino y sigamos
adelante.

6.- Tener expectativas poco
realistas no nos ayudara,
pero eso no quiero decir que
no podamos permitirnos
sofiar. Los suefios son la
gasolina de los logros.

7.- Pongamos metas a corto
plazo y chequeemos que

se van cumpliendo, las
expectativas se construyen
de realidades.

8.- Celebremos las etapas
alo largo del viaje. Si
disfrutamos del camino, sera
maés facil que alcancemos la
meta prevista.

Pero si complicado es hacer

autocritica en situaciones
gue Unicamente dependen
de nosotros mismos, mas lo
es el conseguir materializar
nuestras expectativas,
cuando estas atafien
también otras personas.
Como decia el padre de

la terapia Gestalt "Fritz
Perls": “Yo no estoy en este
mundo para cumplir las
expectativas de los demds,
tampoco creo que el mundo
deba cumplir con la mia”.
1.- Seamos tolerantes y
aceptemos que puede haber
otros puntos de vista, tan
véalidos como el nuestro.

2.- Revisemos nuestras
expectativas, no esperemos
nada de los demas y
comencemos a aceptarlos
tal y como son.

3.- Dejemos de compararnos.
Exijamonos nuestras
propias metas y hagamos
nuestro propio camino.

“Disculpa si no cumplo
tus expectativas,

pero mi prioridad es
cumplir las mias”.

Aungque si de alguna forma,
estamos convencidos que
nuestras expectativas son
beneficiosas también para
los demas, deberiamos al
menos esforzarnos por
comunicarlas:

1.- En el momento que
estemos esperando algo de
alguien, digdmoselo.

2.- Si creemos que alguien
esta pensando lo mismo que
nosotros, preguntémosle y
confirmemos que estamos
en lo cierto.

3.- Si en nuestra mente
tenemos la idea perfecta
de lo que queremos que
suceda, necesitamos ser
descriptivos y comunicarlo
a quién le afecte.

4.-Una vez que lo
comuniquemos, (por

Dios) confirmemos

con esa persona qué

fue lo que entendié y
hagédmonos cargo de lo
que suceda. Tomemos la
responsabilidad de verificar
qgue hemos sido capaces de
hacernos entender.
Dejemos de esperar que

los demas acttien segiin
nuestras expectativas y
dejemos de actuar segun las
expectativas de los demaés.
Atrevamonos a vivir nuestra
vida como si no tuviéremos
otra. (Te recuerdo que lo del
cielo y la vida eterna, alin no
esta confirmado).

“Hay personas que
suenan con hacer
cosas grandes y otras
que se esfuerzany las
hacen.”

Te deseamos un feliz e
ilusionante dia.
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DICES TU DE MILI

VENDER VIAJES EN LOS 80’S

Hoy cualquier persona recibe mas e-correspondencia, que todo el correo que
recibia una multinacional hace unas décadas.
Actualmente tu sobrina de 5 anos, envia mensajes a toda la familia en tiempo real...
Cuesta imaginar que hace algunos anos, el enviar informacion de tu
agencia de viajes a un cliente, fuese una tarea tan costosay laboriosa.

ESTA ERA LA ANTIGUA
FORMA DE “ETIQUETAR”
A ALGUIEN. NADA DE
FACEBOOK, S| QUERIAS
QUE ALGUN CLIENTE
SUPIESE DE TI. ESCRIBIAS
SUS DATOS Y LOS
PEGABAS EN UN SOBRE.

ETIQUETAS
ADHESIVAS

Las etiquetas adhesivas fueron
durante mucho tiempo la base de
cualquier promocién. Tecleabas en
la maquina de escribir el nombre y
la direccién completa del cliente, asi
unay otra vez... los més avispados
hacian fotocopias de esas etiquetas
y luego las fotocopiaban en papel
adhesivo. jBendito email!

8 | eMagazine - soloagentes

ANTES DE LA APARICION DE

LA @, LO UNICO QUE PODIA

PARECER UN A-ROBO ERAN
EL MONTON DE PESETAS

EN SELLOS, QUE HABIA

QUE PONER EN EL SOBRE

SI QUERIAS ENVIAR ALGO A

UN CLIENTE.

SELLOS DE S.M. EL
REY J. CARLOS

Quién nos iba a decir alla por los
80, que podriamos enviar “gratis”
nuestras promociones a miles de
clientes y que estos nos podrian
contestar sin gastarse ni un duro en
sellos. Y eso no es lo mejor de todo,
ahora puedes enviar informacién y
recibir la respuesta de cliente casi de
forma instantanea.

RETROTRAVEL

HACE ALGUNAS DECADAS,
ESTAS SETAS AMARILLAS
QUE AUN EXISTEN EN
ALGUNAS CALLES DE

B == _ PROFES|ONALES....MANOLETEL. ~

CUMPLIAN LA FUNCION

DEL ENTER DE LOS - e :CNFiA.e LAS. VACACiONES. ATU .. Eam
ACTUALES TECLADOS. , b 'AGENCIA* DE VIAJES.0 00000000

0000, 0000000000000 0OBOP0OB(
0007000000000 00000000¢
'000.7000000000000000000 ¢
00 54000000000000000000¢(
RIS
‘004 . 800000000 (

9 651 QUIERES (VIAJAR,CoNj g ¢ o
\:QAJ_RAN‘\‘%A_S%%BERIASM;: ::
Y01 8860 009656806000

@ =Y;5100SABES: 0000000
9000000690000000000(
~222800000000000000

ccccc

ENVIOS POR
CORREO...POSTAL

Los buzones de correos eran lo que
hoy es nuestra bandeja de email. A
través de ellos o de las oficinas de
correos, se realizaban los envios que
queriamos hacer llegar a nuestros
clientes. Tardaban 1 semana en llegar,
por lo que las ofertas de Gltima hora
gue enviabamos, eran mas bien las
ofertas de tiltima quincena.

—



TEST PARA CONOCER

TU COEFICIENTE
ACTUAL DE EMPATIA

“Podriamos resumir que

el nivel de empatia, es la
capacidad de ponernos en
los zapatos de otra persona”

ice nuestra
querida Wikipedia
que la empatia

es la capacidad

de percibir, compartir y/o
inferir los sentimientos,
pensamientos y emociones
de los demas, basada en el
reconocimiento del otro
como similar, es decir, como
un individuo similar con
mente propia.

Es por esto que es vital
para nuestra vida social. La
empatia también consiste
en entender a una persona
desde su punto de vista
en vez de desde el nuestro
propio, o experimentar
indirectamente
los sentimientos y
percepciones del otro.
Quizas nos sirva como
resumen el decir, que la
empatia es la capacidad de
ponernos en los zapatos de
la otra persona.

Esto no supone
necesariamente compartir
las mismas opiniones o
argumentos que expresa la
otra persona.

La empatia esté referida
entre otras cosas a
la escucha activa, la
comprensién y el apoyo
emocional.

La empatia no es simpatia
A veces confundimos
simpatia y empatia, pero
son dos habilidades
distintas. La simpatia se

10 | eMagazine - soloagentes

centra en la amabilidad, en
encontrar algo positivo del
problema que nos explica
la otra persona, busca la
aprobacion, se escucha
para responder.

La empatia en cambio,

va un paso més alla. No
busca lo positivo de la
situacién, simplemente
busca entender a la otra
persona. Se escucha para
comprender, no necesita

la aprobacién, reconoce

las emociones sin juzgar.
Empatia no es “caer bien’,
al igual que simpatia

no supone entender y
reconocer las emociones de
la otra persona.

¢Porque es tan importante
la empatia?

A nivel personal nos
permite conocer,
comprender y conectar
con las personas que nos
rodean. Pero fomentar
nuestro crecimiento
empatico es también
vital para nuestro
trabajo, maxime si nos
dedicamos al sector
servicios, como es la
profesion de Agente
de Viajes.

El mayor valor que
podemos aportar a

un cliente, es buscar
el producto méas
adecuado para

esa persona. La
importancia de

nuestra labor no reside
en emitir documentacién

o realizar una reserva.

Lo relevante de nuestro
trabajo deberia ser el
ofrecer la opcién que mas
se adecte a la persona

y a las necesidades o
preferencias que tenga en
ese momento.

Ni todos los productos
turisticos sirven para todo
el mundo, ni todos los
productos turisticos son
apropiados para cualquier
momento del cliente.

Es decir, ni al increible Hulk
le venderiamos un traje de
marinerito, de esos de la
primera comunién, ni a una
persona que acaba de salir
del hospital, le dariamos
para celebrar el que ya esta
recuperada, un pescado
hervido sin sal para su
primera comida fuera del
hospital.

La empatia no es solo
escuchar, también es
prestar atencién a la
comunicacién no verbal y
preguntar para entender
mejor. Esto hara que

el cliente se s
*

sienta comprendido y
escuchado (que es el mayor
anhelo del ser humano) y
quizas nos dé informacién
adicional, que haga que
encontremos el producto
que realmente mejor encaja
con éL

Existen dos tipos de
empatia qué a excepcion
de casos patoldgicos, van
siempre de la mano: la
cognitiva y la afectiva.

La empatia afectiva:

Es ser capaz de sentir

lo que la otra persona
siente, reaccionando
emocionalmente a su
sentimiento.

La empatia cognitiva:
Hace que comprendemos
a través de un conjunto de
signos, que es lo que siente
y lo que piensa la otra
persona.

Podriamos decir que un
psicépata puede tener

una alta capacidad de
empatia cognitiva, su gran
capacidad de observacién

les capacita para
comprender exactamente
lo que siente la otra
persona, pero sin embargo
estan totalmente alejados
de ese sentimiento (nula
empatia afectiva).

La empatia no presencial
Toda la comunicacién para
ser efectiva, requiere de
una carga empatica. Cada
dia nos comunicamos en
mayor medida de forma
no presencial, utilizando
WhatsApp, Twitter o
Facebook, donde se pierde
gran parte del mensaje
(recordad que sélo el 7%
de la comunicacién, es el
mensaje que se transmite).
En este caso no podemos
interpretar gran cantidad
de la informacién, como

es el lenguaje corporal,

el tono, los gestos o la
intensidad de la voz...
Es tal la necesidad
que tenemos de
comunicarnos
y hacernos
entender

de forma
empatica, que
por ello
hemos
creado /[

y utilizamos cada vez mas
los emoticonos.

Estas representaciones
graficas, intentan
incorporar la parte de la
informacién del mensaje
que estaria en el lenguaje
no verbal.

¢Tu Agencia es empatica?
No soélo las personas
muestran empatia,
también las marcas

que nos representan lo
hacen y esto determina
en muchos casos el que
un cliente se ponga en
contacto con nosotros o
vaya a otra Agencia, en la

gue entienda que se siente
mas identificado y que le
‘entienden” mejor.

Una marca empatica es
aquella que posee y emplea
la inteligencia emocional
y que tiene la habilidad de
escuchar y entender las
necesidades de su publico.
Esas cualidades,
aparentemente tan
sencillas pero complejas

y humanas, son clave a

la hora de aumentar la
eficacia y el impacto de

las interacciones que las
marcas tienen con sus
publicos. Segun el estudio
Top Emphatic Brands Gran
Consumo 2018, Nestlé,
Danone y Coca-
Cola  sonlas

marcas mas empaticas

del supermercado. Fairy,
Central Lechera Asturiana,
Bimbo, Casa Tarradellas,
Lay’s, Font Vellay
Campofrio completan el
Top 10 de este estudio.
¢Estarias tu o tu marca en
el Top 10 de las Agencias
de Viajes que mejor
comprenden a su cliente y
le aportan lo que necesita?
La empatia es una
habilidad social, y como
tal, puede ser ejercitada,
desarrollada y potenciada.
A continuacién os
mostramos el test (EQ) que
fue creado por Simon de
Baron-Cohen y mediante
el cual, se mide de forma
mayoritaria el Grado de

~ Empatia.

v
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\\%ﬁ TEST DE COEFICIENTE DE EMPATIA

.. . | Totalmentede | Bastantede | Bastanteen | Totalmenteen
Ne : Responde a las siguientes cuestiones i i i i

i i acuerdo i acuerdo | desacuerdo ; desacuerdo
1 Puedo captar con facilidad si otra persona quiere entraren : :
b
3

Encuentro dificil explicar a otras personas las cosas que yo

/A entiendo con facilidad, cuando ellas no las entienden a la

10

11

12

13

19

20

21

22

23

24

26

primera.

Me resulta dificil saber qué es lo que hay que hacer en una
situacién social.

La gente suele decir que voy muy lejos cuando intento
defender mi punto de vista en una discusién.

No me preocupa demasiado llegar tarde a una cita con un
amigo/a.

Las amistades y las relaciones de pareja son demasiado
dificiles de mantener, asi que intento no preocuparme
demasiado por ellas.

Generalmente me cuesta juzgar si alguien ha sido amable o
descortés.

En una conversacion intento concentrarme en mis propios
pensamientos antes que en lo que mi interlocutor pueda
estar pensando.

Preﬁero gastar bromas a contar chistes.

Preﬁero vivir al dia a pensar en el futuro.
...................................................................................... T

De pequefio me gustaba cortar gusanos en pedazos para ver :
qué pasaba. :

Puedo captar facilmente si una persona dice una cosa, pero
en realidad quiere decir otra.

Me resulta dificil ver porqué algunas cosas molestan tanto a :
las otras personas. E

Me resulta facil ponerme en el lugar de otra persona.

Pienso que una buena educacién es lo mas importante que
los padres pueden ensefiar a sus hijos.

Me gusta hacer las cosas sin reflexionar demasiado.

Enseguida me doy cuenta de si alguien se siente molesto en
un grupo.

Si cuando yo hablo alguien se siente ofendido pienso que el
problema es suyo, no mio.

Si alguien me pregunta si me gusta su corte de pelo le
respondo la verdad, incluso en el caso de que no me guste.

A veces no entiendo porque alguien se ha sentido ofendido
por una determinada observacién mia.

A menudo la gente me dice que soy totalmente imprevisible. 3
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Bastanteen | Totalmenteen
desacuerdo { desacuerdo

T

i Totalmentede { Bastante de
acuerdo i acuerdo

e

i Responde a las siguientes cuestiones

Me gusta ser el centro de atencién en cualquier tipo de

Soy muy sincero, lo que hace que algunos me consideren
maleducado, aunque esa no sea mi intencién.

k@ No suelo encontrar confusas las situaciones sociales.

Las otras personas me dicen que tengo facilidad para
entender cémo se sienten y que es lo que estan pensando.

Cuando hablo con otras personas tiendo més a hablar de
sus experiencias que de las mias.

36

Soy capaz de tomar mis propias decisiones sin que me
1nﬂuenc1en los sentimientos de los demé

No me puedo relajar hasta haber hecho todo lo que habia
planeado hacer.

Puedo captar facilmente si a alguien le aburre o le interesa
lo que estoy diciendo.

Me afecta ver a personas sufriendo en los programas
informativos.

Mis amistades suelen hablarme de sus problemas porque
dicen que realmente les comprendo.

............................................................................................................. s
Me doy cuenta de que molesto incluso si la otra persona no
me lo dice.

Con frecuencia empiezo a interesarme por nuevas aficiones,
pero en seguida me canso de ellas y busco otras aficiones.

A veces la gente me dice que he ido demasiado lejos con mis
bromas

43

44

45

46

Sublrme a atracciones como las “montanas rusas’ me
pondria demasiado nervioso.

A menudo la gente dice que soy insensible, aunque yo no
Veo por qué.

Si hay alguien nuevo en un grupo pienso que es cosa suya

49 . .
hacer el esfuerzo para integrarse en el mismo.

Por lo general me mantengo emocionalmente indiferente
cuando veo una pelicula.

Me gusta tener muy organizadas las actividades de la vida
(38 cotidiana y a menudo hago listas de las tareas que tengo
que hacer.

50

Puedo conectar y saber coémo se siente alguien de forma
rapida e intuitiva.

Me doy cuenta facilmente de lo que la otra persona puede
estar deseando hablar.

Puedo darme cuenta de si otra persona esta ocultando sus
verdaderas emociones.

Antes de tomar una decisién siempre considero los pros y
los contras.

55

56

Tengo tendencia a implicarme en los problemas de mis
amigos/as.

Suelo apreciar el punto de vista de otras personas, incluso si :
no estoy de acuerdo con ellas. :

60
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A+B+C+D =

A tu coeficiente actual

de empatia

Entre oy 32 Puntos
NIVEL BAJO

La media de las personas con
sindrome de Asperger o autismo de
alto funcionamiento es de 20 puntos.

Entre 53y 63 Puntos
NIVEL ALTO

Felicidades, estas por encima de la
media, eso significa que eres capaz de
empatizar de una forma notable.

Si te lo propones, seras capaz de sacar
mayor provecho ain a tus relaciones
con los que te rodean.

14 | eMagezine - soloagentes

.Como calcular tu
coeficiente de empatia?

A. = Suma 2 puntos cada vez que hayas
respondido “totalmente de acuerdo” en las
siguientes preguntas: 1, 6, 19, 22, 25, 26, 35, 36, 37,
38, 41, 42, 43, 44, 52, 54, 55, 57, 58, 59 Y 60.

B. — Suma 1 punto cada vez que hayas
respondido “un poco de acuerdo” en las
siguientes preguntas: 1, 6, 19, 22, 25, 26, 35, 36, 37,
38, 41, 42, 43, 44, 52, 54, 55, 57, 58, 59 Y 60.

C «~— Suma 2 puntos cada vez que hayas
respondido “totalmente en desacuerdo” en las
siguientes preguntas: 4, 8,10, 11, 12, 14, 15, 18, 21, 27,
28, 29, 32, 34, 39, 46, 48, 49 Y 50.

D. = Suma 1 punto cada vez que hayas
respondido “un poco en desacuerdo” en las
siguientes preguntas: 4, 8,10, 11, 12, 14, 15, 18, 21, 27,
28, 29, 32, 34, 39, 46, 48, 49 Y 50.

Entre 33y 52 Puntos
NIVEL MEDIO

La media entre las mujeres es de
47 puntos, mientras que entre los
hombres es de 42 puntos.

Entre 64y 80 Puntos
NIVEL MUY ALTO

Estas aprovechando al maximo
tu relacién con los demas, esto te
permite acceder a unas relaciones
altamente gratificantes y
productivas tanto personal como
profesionalmente.

\J/RECLAMAT RAVEL

Para otros es simplemente volar.
Para tus clientes es hacerlo con sus derechos protegidos.

960 660 283
WWW.RECLAMATRAVEL.COM



En esta seccién te contamos algunas curiosidades
interesantes, para aquellos que tenemos espiritu viajero.

Hoy dedicamos esta
seccion a Paris, una de
las ciudades en las que
mas motivos puede
encontrar un viajero
para desear visitarla.

Paris es actualmente la 2° ciudad
mas visitada del mundo después
de Bangkok, por lo que es de
suponer que existen mil y una
razones por las cuales un viajero
puede decidirse a visitarla.

Arte, Cultura, Gastronomia,
Arquitectura, Historia y hasta
Entretenimiento (aunque
Eurodisney hubiera estado

mejor en Espafia) no le faltan a la
ciudad.

Estamos convencidos de

que tendréis perfectamente
engrasados los argumentarios de
venta para Paris, en funcién de lo

LA LEY FRANCESA MAS
ABSURDA ... Y VIGENTE

En Francia es ilegal ponerle a un
cerdo el nombre de Napoleon,
supuestamente fue el propio
Bonaparte quien dicté esta ley y
teéricamente aun estd vigente...
Vaya Pig-ada.
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¢SABIAS
QUE ...?

gue el cliente pretenda obtener de
la ciudad y por este motivo, en el
articulo de hoy nos centramos en
algunas curiosidades del destino,
gue quizéas no todo el mundo
conoce.

De seguro que incorporar

esta informacién a vuestro
argumentario, no hace que un
cliente se decante por visitar

el destino ni por realizar la
reserva con vosotros, pero quizas
os pueda dar algo de juego el
utilizarlas en un momento dado.
Son muchas las curiosidades

y anécdotas que una ciudad
como Parisii (que asi se llamé
originalmente ) tiene desde el 259
a.C. que se fundé.

Aqui os dejamos algunas de

las que nos han parecido mas
interesantes.

Ah! la primera curiosidad no

sélo se refiere a Paris, sino a toda
Francia... pero no hemos podido
resistirnos el incluirla.

PARIS
MON AMOUR

En la colina de Montmatre, podemos
encontrar el denominado muro del
amor. En él aparecen las palabras
“te quiero” escritas en mas de 300
idiomas. Esta obra de Fréderic Baron
ocupa mas de 40 m2.

LA PIRAMIDE DEL
LOUVRE ..Y DEL DIABLO

La Piramide del Museo Louvre

tiene las mismas proporciones que
la de Keops en Egipto. La obra fue
rechazada inicialmente por muchos
parisinos, porque se decia que estaba
formada por 666 paneles de vidrio.

PARIS ES LA CIUDAD
DE LA LUZ... DE GAS

Uno de los significados méas
extendidos, es que Paris recibi6 este
titulo en el siglo XIX, al ser la primera
ciudad en disponer de un sistema de
alumbrado publico basado en el gas.
Asi estaba iluminada dia y noche.

PARIS, LA CIUDAD QUE
NUNCA “PARA”

En Paris existia una tnica sefial de
Stop. Esta estaba situada en el distrito
administrativo 16 th de la ciudad. Pero
en 2012 fue sustraida y nunca ha sido

sustituida. Estos parisinos son un no
parar...Paris non Stop.

LAS CATACUMBAS
DE PARIS

En el siglo XVIII los cementerios

de Paris se quedaron sin espacio y
decidieron trasladar los restos de 6
millones de personas al subsuelo. El
trabajo duré 15 meses. Hoy 1,5 kms de
estas catacumbas pueden ser visitadas.
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, , DIT GESTION EVA BLASCO: "SE
Mucko wais aqpe o grupy do gestisn CONVIRTIOA | ME PLANTEAN

225 incorporaciones en 2019 Pﬂlﬁ?&ﬁjﬂﬂ SERIAS DUDAS
iYa somos mas de 900 Agencias Independientes! UL R O LIER VLA 185 SUBRE I-A

ry
El conocido Hotel Peiiiscola Plaza Suites fue el escenario
escogido por uno de los grupos de gestion de agencias

de viajes mas grande del pais, para la celebracion de su
convencién anual. Durante estas jornadas de convencion,

el Grupo DIT Gestién ha presentado sus novedades y

estrategias para el futuro.

Noticia completa en gacetadelturismo.com P A RT E D E I AG l'

i
d

DITGESTION

Illillli BEERLE DEFENSORA A ULTRANZA DEL ASOCIACIONISMO
EMPRESARIAL, EVA BLASCO OCUPA EL CARGO DE

VICEPRESIDENTA DE RELACIONES INTERNACIONALES DE LA

CONFEDERACION ESPANOLA DE AGENCIAS DE VIAJES (CEAV)

& NUEVA WEB

"Hablando a titulo personal, lo cierto es que se me
plantean serias dudas al respecto, y ello desde una
optica de competencia. No dispongo de toda la
informacion para hacer una valoracion fundada, pero

NUEVA INTRANET

mis conocimientos de los procesos de concentracion
que se estan produciendo en otros mercados (pensemos
en EE.UU.), me hacen temer que estos procesos de
concentracion se produzcan también a nivel europeo..."
Noticia completa en gacetadelturismo.

JOSE LUIS MENDEZ ES ELEGIDO LEA LAS NOTICIAS
NUEVO PRESIDENTE DE UNAV COMPLETAS EN
memiimc fonarmososs | GAGETADEL TURISMO

presidente de CEAV, al frente de la Unién objetivo... tadelturi
Nacional de Agencias de Viajes (UNAV). Noticia completa en gacetadelturismo.com e
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AGAVE DENUNCGIA
A CORREQS ANTE
LA DIR. GENERAL
DE TURISMO DE
MADRID

ACAVE ha denunciado a Correos
por intrusismo ante la Direccion
General de Turismo de Madrid.
La Asociacion, la primera en
dar este paso, esta convencida
de que la empresa estatal "esta
incumpliendo la Ley de Viajes
Combinados y Servicios de Viaje
Vinculados".

AGENCIAS - DENUNCIAS

La Asociacién Catalana de Agencias de
Viajes Especializadas (ACAVE) pasa a la
accién y denuncia a Correos por intru-
sismo. En declaraciones a NEXOTUR, su
presidente, Marti Sarrate, detalla que han
presentado la demanda ante la Direccién
General de Turismo de la Comunidad de
Madrid. "En un primer momento baraja-
mos hacerlo ante la Agencia Catalana de
Consumo, pero finalmente acudimos a la
Comunidad de Madrid porque la central
de Correos esta alli.

Sarrate, que califica de "cachondeo" el
hecho de que Correos se adentre en la
distribucién de productos y servicios tu-
risticos, esta convencido de que "estan in-
cumpliendo la Ley de Viajes Combinados
y Servicios de Viaje Vinculados".

Noticia completa en gacetadelturismo.com
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GABRIEL SUBIAS DESEMPENABA DES

)EL GRUPO AVORIS.

GABRIEL SUBIAS DEJA SU
POSICION DE CEO EN AVORIS QUE
EJERCIA DESDE 2011

LA SALIDA DEL CONSEJERO DELEGADO DE AVORIS SE
PRODUCE "DE MUTUO ACUERDQ", UNA SEMANA DESPUES
DE LA FUSION CON GLOBALIA.

AGENCIAS - ACTUALIDAD

El Grupo Barcelé ha anunciado este

lunes la dimisién de Gabriel Subias

como director ejecutivo (CEO) de Avoris,
la division de viajes de esta compaiiia,
pendiente de que la Comisién Nacional de
la Competencia (CNMC) dé luz verde a su
fusién con Globalia.

Subias desempefiaba desde 2011 el cargo
que ahora ocuparéa Vicente Fenollar, actual
director econémico financiero, de forma
provisional y mientras la CNMC analiza
el acuerdo de fusién firmado el pasado

25 noviembre entre el Grupo Barcel6 y
Globalia.

Este mallorquin inicié en 1987 su andadura
profesional con la incorporacién a la
asesoria juridica del Grupo Iberostar,
puesto en el que permanecié hasta

1992. Ese afio se traslad6 a Londres para
formar parte del equipo del touroperador
Sunworld. En 1994 se incorpora a Iberojet,
y en 1996 fue nombrado director general.
Desde esa fecha y hasta 2006, fue
nombrado consejero delegado de Iberojet,
Iberworld Airlines, Aerobalear, Viajes
Iberia, Turavia, Viva Tours y Solplan,
compaiiias que integraban la divisién
emisora de Iberostar. En 2006, pilotd

un proceso a través del cual la divisién
emisora del Grupo Iberostar pasé a ...
Noticia completa en gacetadelturismo.com
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GLOBALIA Y BARCELO FIRMAN LA
FUSION DE SUS DIVISIONES EMISORAS

EL GRUPO GLOBALIA Y EL GRUPO BARCELO HAN ACORDADO UNA OPERACION DE FUSION AL 50%
DE LA QUE SURGIRA UN NUEVO GRUPO CON UNA CIFRA DE NEGOCIO DE UNOS 3.700 MILLONES
DE EUROS Y MAS DE 1.500 PUNTOS DE VENTA, DE LOS QUE PROMETEN NO CERRAR NI UNO SOLO.

AGENCIAS - FUSIONES

El grupo Globalia y el grupo Barcel6 han
acordado una operacién de fusién al 50%
de la que surgira un nuevo grupo con una
cifra de negocio de unos 3.700 millones de
euros y mas de 1.500 puntos de venta. La
operacion ha sido liderada directamente
por Javier Hidalgo y Simé6n Pedro Barcelé.
El nuevo grupo cuenta con una plantilla
de mas de 6.000 empleados y a través de
sus 36 ensefias, tendra una presencia clave
tanto en la creacién de producto a través
de sus diferentes marcas de turoperacién,
como también en la distribucién al cliente
final, de manera presencial y online.

La nueva compania considera este
acuerdo como el punto de partida para
continuar creciendo, desarrollando

e internacionalizando el proyecto
empresarial. Seguira siendo una empresa
con muchas oportunidades para sus
empleados y que afrontara con fuerza los
cambios en los patrones de consumo que
esta experimentando el sector.

JAVIER HIDALGO, CONSEJERO DELEGADO DE GLOBALIA. FOTO: BEGONA RIVAS.
HALCON VIAJES, VIAJES ECUADOR, TRAVELPLAN, WELCOME Y OTROS NEGOCIOS DE GLOBALIA SE
SUMAN A AVORIS PARA AFRONTAR JUNTOS LOS NUEVOS RETOS DE LA INDUSTRIA.

En palabras de Javier Hidalgo y Simén
Pedro Barcelé: “Estamos muy ilusionados
con este acuerdo que supone la creaciéon
de un grupo lider, ya que entendemos que
era una de las asignaturas pendientes del
turismo emisor espafiol. La fusién supone,
asimismo, la integracién de dos grandes

empresas que aportan una larga y exitosa
trayectoria en el sector turistico. Y, sobre
todo, aportan un formidable equipo de
profesionales, con un conocimiento y una
pasion indiscutibles por el mundo del
viaje”.

Noticia completa en gacetadelturismo.com

OTRAS NOTICIAS DE INTERES

Juan José Pérez Parker, Presidente de
AVIBE.- Asociacion Empresarial de
Agencias de Viaje de Benidorm : “En la
lucha contra el intrusismo no nos vemos
respaldados por la Administracién®
Noticia completa en gacetadelturismo.com

TR
‘ "

Victoria Asensi, Directora General del
Grupo Zafiro. "Hemos empezado nuestra
expansién en Colombia y queremos
alcanzar el centenar de agencias en este
pais en 2020"

Noticia completa en gacetadelturismo.com

Carlos Garrido, presidente de CEAV.

"Voy a continuar con la labor de sumar en
CEAV a todos aquellos que quieran trabajar
en pro del sector”

Noticia completa en gacetadelturismo.com
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LA PERSONALIZACION Y LAS
OFERTAS COMPLEMENTARIAS SON
LAS TENDENGIAS DE MAS IMPACTO

ae

» ETE
C

TENDENCIAS DEL VIAJERO

ObservaTUR da a conocer las
principales pautas de comportamiento
del viajero nacional y las tendencias
que marcaran el nuevo ciclo.

EN 2020 HABRA MAS DE 300
MILLONES DE VIAJES HECHOS

POR MILLENNIALS

La generacion Millenial esta
cambiando la tendencia del sector de
los viajes corporativos. Los jévenes
buscan experiencias memorables méas
alla de la asistencia a una reunién o
congreso. Los intercambios culturales,
espacios de ocio y posibilidad de
“networking” son las principales
necesidades para satisfacer en

la industria del turismo, lo que
significa un nuevo desafio para los
organizadores de este tipo de eventos.
Ademas, esta generacién suele estar

22 | eMagazine - soloagentes

Segin los resultados de la encuesta,
la personalizacién sigue siendo una
de las tendencias mas demandadas
por los viajeros espafioles, unido a
la importancia de la transformacién
digital, asi como la importancia de la
sostenibilidad.

Para los agentes de viajes la
importancia de este aspecto se
incrementa cada afio y la mayoria
considera que su implicacién con este
tema deberia aumentar.

Mas noticias en gacetadelturismo.com

Esta generacion, que comprende a los
joévenes nacidos entre principios de la
década del 80 y mediados de la década del

90, supondra ya en 2020, casi un 40% de la
fuerza laboral mundial.

acostumbrada a hacer viajes durante sus
épocas como estudiantes, por lo que el
mismo reto aplicado al ambito laboral no
les significa una tarea de alto grado de
dificultad. En este contexto, se prevé que
durante el 2020 habra més de 300 millones
de viajes internacionales hechos por
jbvenes pertenecientes a esta generacion.
Los Millennials, que son las personas
nacidas entre principios de la década del 80
y mediados de la década del 90, supondra
el aflo préximo casi un 40% de la fuerza
laboral mundial, por lo que el sector debera

adaptarse a su forma de ver mundo

y gestionar los viajes y eventos de
acuerdo con su visién de la realidad.
Santiago Montero, CEO de Aervio,
explica que “los jévenes se involucran
de otra forma en el viaje que realizan.
Ellos les dan maés trascendencia a las
experiencias que a las reuniones por si
mismas. Los intercambios culturales
adquieren otra relevancia durante el
viaje. Ya no es simplemente viajar a una
reunién y volverse.

Noticia completa en gacetadelturismo.com
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CRECIMIENTO PROFESIONAL

DESGUDRE
U NVIEY OR
MIODEUONE
ARPRENDIZAYE
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Lo de "la letra con sangre entra"
aun no esta confirmado. :
Piensa que la formacion no tiene
porqué ser un sufrimiento, mas bien
deberia ser algo satisfactorio. :

Actualmente cualquier profesional
requiere de una formacion
continua. Tanto para adquirir
nuevos conocimientos, como para
reciclar los va adquiridos.

ejos quedan aquellos

tiempos en qué a

los 25 afios, a uno

se le consideraba
totalmente formado y
capacitado para ejercer
durante el resto de su vida, la
profesién que habia elegido.
Actualmente, los robots
llevan a cabo el 29% del total
de tareas, un porcentaje que
aumentara a un 42% en 2022
y al 52% en 2025.
Seguin un estudio del Foro
Econémico Mundial (FEM),
en 2030 mas de la mitad
de los puestos de trabajo
que hoy existen, seran
reemplazados por tareas que
realizaran maquinas, lo que
supondria la desaparicién de
unos 75 millones de actuales
puestos de trabajo.
Pero a la vez este informe,
prevé que se crearan unos 133
millones de empleos nuevos
en el mundo, en su mayoria
de oficios que atin no existen
actualmente.
Todas las previsiones
apuntan a una reduccién
dréstica en empleos que no
aporten valor “humano”y
un crecimiento superlativo
de aquellos trabajos que
precisen de capacidades
tipicamente humanas
como la creatividad, el
pensamiento critico y la
persuasion.
JY cémo nos afectaran estos
cambios al sector de las
Agencias de Viajes?, quizas
sea la pregunta mas manida
de la Gltima década, pero
no por ello esta carente de
importancia.
La respuesta la estamos
viviendo ya hoy:
Requerimos de un reciclaje y
adquisicién de conocimientos
continuado, para aportar
valor afiadido al servicio que
prestamos.
Asi como generaciones
anteriores estudiaban para

posteriormente trabajar,
nosotros hoy, tenemos

que trabajar y formarnos-
actualizarnos a la vez.

Por este motivo es méas
importante si cabe, el
optimizar el tiempo que
dediquemos al aprendizaje

y realizarlo de la forma més
efectiva para cada uno de
nosotros.

Existen diversas férmulas
para determinar los

estilos de aprendizaje.
Nosotros os proponemos

el modelo Neurolingiiistico
denominado VAK (visual-
auditivo-kinestésico), el cual
se basa en la importancia que
representa la via de ingreso
de la informacién, en las
preferencias y asimilacién de
cada persona.

Pongamos un ejemplo:
¢Cuando tenemos que
recordar a un cliente, en qué
pensamos primero?

a.- En su cara o algtin rasgo
fisico. (visual)

b.- En su nombre o su tono
de voz. (auditivo)

c.- En las sensaciones que nos
produce el interactuar con él.
(kinestésico)

Este tipo de cuestiones son
las que determinan cuél es el
canal mediante el que mejor
asimilamos la informacién.
La mayoria de nosotros
utilizamos los sistemas de
representacién de forma
desigual, potenciando unos e
infrautilizando otros.
Utilizar un canal que no

sea nuestro predominante,
puedo hacernos invertir
hasta 3 veces el tiempo

que nos costaria asimilar

la misma informacién, a
través de nuestro canal mas
desarrollado.

Os proponemos realizar el
siguiente test, a fin de que
podais determinar cudles son
las formulas méas adecuadas
para asimilar informacién.
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TEST DEL CANAL PREFERENTE DE APRENDIZAJE

Valora las siguientes afirmaciones indicando en base a 1 (muy en desacuerdo) al 5 (totalmente de acuerdo)

RESPONDE A LAS SIGUIENTES CUESTIONES 2 3 4 5

1 | Me ayuda escribir a mano las palabras cuando tengo que aprenderlas de memoria.

9 Recuerdo mejor las cosas cuando las cuenta el profesor/a que leyéndolas en el libro de
texto.

. Se me dan bien las pruebas en las que tengo que demostrar lo aprendido leyendo el libro
de texto.

4 | Me gusta comer y mascar chicle mientras estudio y hago ejercicios.

g Si presto atencién a una exposicién oral, puedo recordar las ideas principales sin
anotarlas.

6 | Prefiero las instrucciones escritas antes que las orales.

7 | Resuelvo muy bien rompecabezas y laberintos.

. Se me dan bien las pruebas en las que he de demostrar lo que aprendi oyendo una
conferencia.

9 | Me ayuda ver diapositivas y videos para comprender un tema.

10 | Recuerdo mas cuando leo un libro que cuando escucho una exposicién oral.

11 | Por lo general, tengo que escribir los nimeros del teléfono para recordarlos bien.

12 | Prefiero recibir las noticias escuchando la radio antes que leerlas en un periédico.

13 | Me gusta tener algo como un boligrafo o un lapiz en la mano cuando estudio.

% Necesito copiar los ejemplos de la pizarra del profesor/a para poder repasarlos més
tarde.

e P'reﬁero las instrucciones orales del profesor/a a aquellas escritas en un examen o en la
pizarra.

G Pre.ﬁero que los libros con diagramas graficos y cuadros porque me ayudan a aprender
mejor.

17 | Me gusta escuchar musica al hacer ejercicios y estudiar.

o Lfas clases que méas me gustan son aquellas en las que se organizan debates y se puede
dialogar.

19 | Puedo corregir mi propia tarea examinandola y encontrando la mayoria de los errores.

20 | Prefiero las actividades en las que tengo que hacer cosas y puedo moverme.

21 | Puedo recordar los ntmeros de teléfono cuando los oigo.

22 | Me encanta hacer cosas con las manos y herramientas.

23 | Cuando escribo algo, necesito leerlo en voz alta para oir como suena.

o Recuerc;lo mejor las cosas cuando puedo moverme o caminar mientras estoy
aprendiéndolas.

RESULTADOS

Rellena las siguientes celdas con la puntuacion que has obtenido en cada una de las cuestiones y ast obtendrds la

puntuacion global de cada canal. EIl canal con mayor puntuacion es tu predominante.

VISUAL

AUDITIVO

KINESTESICO

15 17 18 21

23

19 20 22

24
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VISUAL

sComo aprendo?

Aprendo lo que veo.

Pienso en imégenes.

Me cuesta recordar lo que oigo.
Almaceno informacién, de forma
rapida y en cualquier orden.

El ruido no me molesta
particularmente.

Me distraigo con el movimiento y
el desorden visual.

Es adecuado para mi

Ver.

Mirar.
Imaginar.
Leer.

Los videos.
Diagramas.
Mapas.

Fotos.
Diapositivas.
Folletos.
Exposiciones.
Utilizar Pizarras y realizar bocetos

sComo puedo Mejorar mi
aprendizaje?

Leer en lugar de escuchar.
Utilizar distintos colores al
escribir.

Sentarme de frente al orador

en vez de estar detras y perder
contacto visual.

Permitirme utilizar el ordenador.
Descripciones con graficos y
fotografias.

Asociar ideas, conceptos, datos y
otra informacién con imégenes.
Proporcionar un lugar de estudio
que esté libre de las distracciones
visuales.

AUDITIVO

sComo aprendo?

Aprendo lo que oigo.

Tiendo a repetir verbalmente.

Me cuesta tener una visién
global de las cosas. Almaceno
informacién de forma secuencial.
Me cuesta dar una respuesta
concreta si antes no desarrollo
desde el principio mi exposiciéon.
Me distraigo con el ruido.

Es adecuado para mi

Escuchar.

Oir.

Cantar.

Debatir.

Escuchar audios.

Atender a lecturas.

Hablar en publico.

Las conversaciones telefénicas.
Trabajar en grupos pequenos.
Realizar entrevistas.

Los Podcats.

sComo puedo Mejorar mi
aprendizaje?

Utilizar el reconocimiento de voz
en ordenadores personales.
Grabar el audio de conferencias o
reuniones formativas.

Utilizar la asociacién de palabras
para recordar fechas y hechos.
No es conveniente el requerir
tomar notas mientras el profesor
realiza su exposicién.

Evitar interferencias sonoras,
tales como llamadas de méviles.
Modular el tono de voz y enfatizar
aquellos aspectos relevantes del
contenido sobre el que se esta
comunicando.

KINESTESICO

sComo aprendo?

Aprendo tocando y poniendo

en practica las cuestiones
planteadas.

Me centro mas en las cuestiones
generales que en los hechos
concretos.

Almaceno la informacién a través
de sensaciones corporales y el
movimiento. Me distraigo cuando
s6lo escucho sin interactuar.

Es adecuado para mi

Tocar.

Mover.

Sentir.

Dibujar.

Moverme.

Poner en préactica lo aprendido.
Interactuar con el orador y con el
grupo.

Integrar mi punto de vista acerca
de lo expuesto, basandome en
los detalles y no en el contenido
meramente expuesto.

sComo puedo Mejorar mi
aprendizaje?

Ofreciéndome la posibilidad de
interactuar y no privindome de la
posibilidad de moverme del lugar
asignado.

Utilizar piezas fisicas para
exponer los contenidos que se
pretenden ensefiar.

Permitir el mascar chicle u objetos
que tener en las manos y poder
mover.

Permitir atender a la exposicién
de pie o0 en un asiento que
permita un balanceo.

Fomentar la interactuacién con
otros miembros.
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PRIMERO TUS
COLABORADORES,
DESPUES TUS CLIENTES

El producto que vendemos en cualquier agencia de viajes, es
clavadito en un 90% al que ofrece nuestra competencia.

ue el salario NOS LO PAGA
el cliente, es una realidad.
Pero que el cliente tiene que
ser la maxima prioridad
para la organizacién, ya no
lo es tanto. Si atin somos de los que
pensamos que un repostero vende
tartas, nos espera una ‘dulce” muerte
empresarial. El cliente paga por
la experiencia, no por el producto
que le suministramos. Da igual que
fabriquemos tornillos o que nos
dediquemos a la ingenieria financiera.
Te voy a desvelar un secreto: “Nuestro
producto es clavadito al 90% de lo que
ofrece la competencia’.
¢Entonces que nos diferencia del
resto?: Las personas que participan en
el proceso.
Da vértigo, ¢sverdad?. >>Nuestra
empresa estd en manos de nuestros
colaboradores.<<
Son ellos los que tienen el poder, para
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hacer triunfar a la Agencia de Viajes o
para que esta caiga de bruces.

Pues esa es la realidad. Por mucho que
intentemos mitificar, que las empresas
son un ente con vida propia y que son
ajenas alir y venir de quien trabaja en
ellas. Seguro que a todos nos vienen a
la cabeza expresiones como:

>>[0s clientes llevan confiando en mi
Agencia mds de 20 afios.<<
Ciertamente nos deberia dar ventaja,
sobre un competidor que acaba de
crear la suya propia.

¢Pero crees que necesitara otros 20
afios para igualar la calidad y el precio
del producto que ofrecemos?.
>>Nosotros sabemos qué necesita el
cliente<< ;Realmente aprovechamos
en el dia a dia, la informacién que
aporta nuestra experiencia de venta,
0 maés bien actuamos, con casi los
mismos criterios que aquellos que
acaban de empezar?.: Precio, Costos,

Dimensién del mercado..

Es cierto que nuestra longevidad en
el mercado y la experiencia aportan
cierta ventaja empresarial, pero sin
duda, no seran lo unico decisorio.
>>Nadie es imprescindible, si uno se
marcha, otro vendrd.<<

Si reemplazar a cualquiera de nuestra
organizacién, no significa una

merma en nuestra competitividad,

0 nos sobra ese puesto de trabajo, o
realmente teniamos infrautilizado ese
recurso (léase colaborador).

Nuestro equipo es sin lugar a dudas,
lo que marcaré la diferencia. ¢Y qué
estamos haciendo por mantenerlo?
>>Le pagamos un sueldo<<

Me viene a la cabeza, la expresiéon de
un antiguo Presidente del Congreso y
que viene ni que “Trillada™ j Manda ...
¢No crees que deberiamos invertir
algo més en el equipo?.

En mantenerlos y en que crezcan

profesionalmente dentro de nuestra
Agencia de Viajes?.

No pedimos que lo hagas por ellos (o
si). Hazlo por la Organizacién.

¢Crees que los recursos utilizados
para este tipo de asuntos son un gasto
0 una inversién? >> ;Y si después se
van a la competencia?<<

JY si después de invertir su tiempo el
colaborador, la Agencia lo despide?.

No pensemos, ni dejemos que piensen,
en qué pasara cuando se vayan, sino
en lo que podemos conseguir juntos
mientras estén en la casa.

El futuro de nuestra agencia vendra
marcado por lo que hagamos hoy.

La Agencia no son las paredes

y maquinas del edificio, son las
personas que la ponen a diario en
marcha.

sComo deberiamos
actuar con nuestros
colaboradores?. Nosotros
unicamente podemos
proponeros ciertas paultas,
la decision es luya.

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

No dediques tu tiempo y recursos a
controlar quién llega tarde 5 minutos.
Preocupate de que hacen las 7 horas
55 minutos restantes. ;Quieres
absentistas presenciales o recursos
productivos?

Establece objetivos a corto plazo para ~ Una empresa no es una democracia,
alcanzar el objetivo final. Convierte pero tampoco deberia ser una

a tus colaboradores en ciclistas, que dictadura castrista. Si quieres lobos,
aspiren a ganar cada etapa y reconoce  no trates a tu equipo como a un

sus resultados y el esfuerzorealizado  rebafio de borregos.

en cada una de las crono-escaladas.

Si crees que eres el tnico que vela
por la rentabilidad de la Agencia,
estas jodido. O la competencia te ha
plagado de saboteadores tu empresa,
0 quizas no has sido capaz aun de
involucrar lo suficiente a tu equipo.

Premia la innovacién. Para conseguir
mas ventas, para reducir costes de
produccién o para abrir nuevas
lineas de negocio. Premiar significa
compartir beneficios econémicos, no
pagar con palmaditas en la espalda.

Si quieres un equipo motivado y
centrado, no puedes despreocuparte
de que les pasa cuando acaba la
jornada laboral. Comprométete e
interésate por lo que ocurre en sus
vidas "Post-Agencia". Concilia.

Haz que cada uno se sienta
importante del éxito y participe en
la resolucién del problema. Si su
aportacién no es relevante para ti,
¢por qué deberia serlo para ellos?

Retén el talento en tu Agencia, no
cuando se quieran marchar, consigue  colaboradores, no a cuenta de ellos.

Haz crecer tu negocio, junto a tus

que ni se lo planteen. Porque cuando
alguien piensa en irse, lleva mucho
tiempo dando bastante menos de lo
que podria aportar realmente.

(Desde los tiempos del Gltimo faraén,
el segundo sistema ya no funciona.)
Valorar no es un signo de debilidad,
sino de madurez profesional.
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DIRECTOR GENERAL AIR EUROPA EXPRESS

Toni, ¢Cual crees que es el presente y el
futuro de la relacion entre agencias de viajes
y compaiiias aéreas?

Desde siempre, la relacién entre agencias

de viajes y compafiias aéreas ha sido muy
estrecha y fructifera para ambas. A las
compafiias aéreas nos sirvié para acercarnos
al cliente de la calle, pues por motivos obvios
el cliente corporativo siempre ha hecho

uso de nuestros servicios. Por otro lado, a
las agencias les proporcioné la posibilidad
de ofrecer y vender al cliente otra serie de
servicios anexos al billete aéreo y que solo
ellos podian ofrecerles de una forma global.

Pero en esta Ultima década se han
consolidado en el sector las agencias de

viaje online, que han priorizado el precio
sobre cualquier otro tipo de servicio y ha
conseguido un calado enorme en la sociedad,
gue ha visto en la web la posibilidad

de organizar su viaje sin necesidad de
desplazarse ni de comisionar a la agencia.

Igualmente, en las aerolineas se ha producido
lairrupcién e implantaciéon de las compafias
denominadas ‘low cost’, que han hecho

de la eficiencia operativa su bandera para
vender los billetes més baratos. Para ello

han eliminado elementos de la cadena de
distribucién y sus comisiones.

Estos cambios han hecho que tanto las
compafiias low cost como las agencias online
hayan eliminado por completo el canal
tradicional. De esta forma han dejado a las
compafiias tradicionales, como las agencias
de viaje, sin la relacién con el pasajero, y han
mermado sus ventas en la actualidad.

Toni Gimeno lleva mds de 3 décadas vinculado al
seclor aerondutico, donde ha ejercido posiciones
en diferentes companias como direclor financiero
y director comercial . Fue fundador de Air

Sports, aerolinea dedicada entre otros negocios,

a gestionar los desplazamientos de muchos de los
clubs deportivos nacionales.

Ahora lleva casi una década vinculado al grupo
Air Europa, dirigiendo el rumbo de Air Europa
Express. Es un buen conocedor del sector turistico
en general y del segmento de las agencias de viajes
en particular. En esta breve entrevista, nos
aporta su punto de vista profesional a algunas
cuestiones relacionadas con el sector.

Todo ello ha obligado a las agencias a
reinventarse de nuevo, creando las ‘flagship),
tiendas insignia donde poder atender al
cliente que no busca solo un viaje de origen
a destino, y ofrecerle un asesoramiento
profesional, basado en su experienciay,
sobre todo, en la comercializacién de terceros
productos, aprovechando los numerosos
puntos de venta que ofrecen en el pais.

De cara al futuro

Las compaiiias aéreas, sobre todo las
tradicionales, estamos basando la estrategia
en la calidad del servicio que ofrecemos

a nuestros pasajeros: aumentado las
condiciones de las tarjetas de fidelizacién,
ofertas exclusivas, enlaces y amplitud de
destinos proporcionados por las alianzas a
nivel internacional, como Sky Team, etc. Y lo
mas importante actualmente: la puntualidad.
Aqui esté la clave de la satisfacciéon del

Descubre SUIMA.

Un programa de fidelizacién lleno de detalles.
Para los que de verdad vuelan.

pasajero y es lo que va a determinar
su fidelidad junto al servicio recibido
durante el vuelo. Por ello, en Air
Europa se cre6 un departamento
totalmente transversal que implica a
todas las areas y que esta dando sus
frutos; de hecho, ya hemos entrado
en el top ten de la puntualidad
europea. Esa calidad de atencién y de
puntualidad es nuestro futuro, sin
olvidar que cada dia debemos invertir
mas en tecnologia para poder ser mas
eficientes y, a la vez, mas competitivos.

Las agencias deben dar el mismo paso
tecnolégico para acercarse mucho
mas al cliente y que éste, alin no de
forma presencial, vuelva a sentir la
tranquilidad de que sus viajes estan
gestionados por un profesional, dado
que no se trata solo de billetes aéreos.

Actualmente las agencias de viajes
IATA cifran su negocio de aéreos

en casi un 25% del total de su
facturacién. ¢Crees que el pasaje
aéreo seguira siendo, en un futuro
proximo, una fuente de ingresos tan
relevante para las agencias de viajes?

Creo que si, dado que IATA no ha
dejado de apostar por la relacién
entre las compafiias y las agencias.

Lo que si es cierto es que se debera
simplificar los procesos e invertir en
sistemas para mejorar la experiencia
del cliente, como el NDC (New
Distribution Capability). De esta
forma, los datos fluiran entre todas las
partes que intervienen en el proceso
de un viaje. Se facilitara al pasajero
una experiencia més eficaz y eficiente,

lo que hara que no tenga dudas en
seguir utilizandola.

¢Como potencial usuario de una
agencia de viajes, qué es lo que mas
echas de menos en la gestién que
ofrecemos actualmente?

Lo que realmente buscas en la agencia
es el valor afladido, que te facilite

todo el proceso; que, una vez se

tenga claro el origen y destino, sea el
profesional quien finalice la gestién,
te confirme las reservas, te gestione
los procesos (por ejemplo, las tarjetas
de embarque), su disponibilidad; y que
previamente haya sabido captar tus
preferencias y, sobre todo, la sensacién
de que no vas a pagar mas por ello.

¢Qué destacarias como valor
afnadido que ofrece Air Europa
Express a los agentes de viajesy a
sus consumidores, con respecto a
otras aerolineas?

En primer lugar, quiero aclarar

que Air Europa es la Uinica que
comercializa nuestro producto

al pasajero final y nosotros solo
operamos parte de sus vuelos, sobre
todo los de corto radio y algo del
medio. Pero como valor afiadido,
sin lugar a dudas, destaco lo que he
comentado en la pregunta anterior:
la atencién al pasajero.

Esa esla clave y va desde premiar

su fidelizacién a través de nuestra
tarjeta SUMA,; el servicio y la
atencién a bordo (donde hemos
implementado un nuevo catering
mucho mas saludable y ecolégico; la
puntualidad... y unido a todo ello, y
gracias a que no dejamos de invertir
en tecnologia, una flota moderna
con la inigualable sensacién que te
proporcionan las nuevas cabinas del
Boeing 787, por su confort interior. Su
aire, mucho mas limpio, reduce las
irritaciones de garganta, 0jos y nariz;
y su humedad, mas elevada, reduce
considerablemente los efectos de
sequedad que produce el volar.
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El llderazgo d:epende més de como nos per ben :rlhéstrogdeh’borﬂorequue delmvel de-automdad que

podamos ejercer sobre ellos. En deﬁmtlva nuestro grado de hderazgo se basaen Ia c&pamdad que tenemos —
para influir positivamente en los demas. == . —~

- Existen multitud de nomenclaturas para establecer cual es el t1po dehderazgo que e}ercemos pero lo blen =
cierto es que dificilmente podemos actuar como un buen lider, si nuestra gestlon de un equlpo esta basada
en un unico modelo de direccién.
¢Acaso nuestro nivel de instruccién y de consideracién entre todos los mlembros de un equipo, que tiene
- como objetivo ganar el Tour, seria igual si contamos en nuestras filas con un nifio que acaba de quitarle los
“ruedines” a su bicicleta y junto a él con Miguel Indurain?

~ Nuestra recomendacion es que no utilicemos un tnico estilo de liderazgo, sino que este se adapte acada

- colaborador y al nivel productlvo que dlsponga en ese momento —
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XA\ L\ LA EERENY

“La clave para un
uen liderasgo esta

en la influencia.; no

"o

enla automdad

Ken Bl_anchard :

1 liderazgo se basa en la percepcién que
nuestros colaboradores tienen de nosotros
(lider), no en la capacidad de autoridad
que podemos ejercer sobre ellos (superior
jerarquico).
De igual forma, un buen lider sabe cambiar su estilo
de liderazgo, en funcién del nivel de preparacién en
el que se encuentra un colaborador para acometer
una tarea concreta.
Estas dos afirmaciones son la base sobre la que
os proponemos liderar cualquier proyecto en
vuestra Agencia de viajes y se basa en el liderazgo
situacional, qué aunque fue planteado a finales
de los 60 por Ken Blanchard y Paul Hersey, sigue
siendo a nuestro juicio, la forma mas acertada y
productiva de comandar un proyecto.
La mayor responsabilidad que tenemos al liderar un
equipo, reside en optimizar al maximo los recursos
humanos y materiales disponibles para alcanzar el
objetivo previsto.
Nuestro liderazgo por tanto, deberia estar
maés enfocado en rentabilizar los recursos que
disponemos, que el centrarnos en nuestras propias
acciones individuales.
¢Y como saber cuando y qué tipo de liderazgo
aplicar?. Si recordamos nuestro articulo anterior,
donde hablamos de los distintos niveles de
productividad, recordareis que existen basicamente
4 niveles para ejecutar una labor, segiin la
preparacién y predisposicién de la persona que
realiza esa accién concreta.
NP1.- El colaborador dispone de baja formacién y
falta de predisposicién por desconocimiento de la
tarea.
NP2.- El colaborador requiere atin de formacién,
pero demuestra una alta predisposicién, al haber
asimilado ya parte de los conocimientos que se
requieren para llevarla a cabo.
NP3.- El colaborador dispone de una alta formacién,
pero denota falta de predisposicién, en muchas
ocasiones debido a una falta de autonomia previa.
(En muchos casos se trata de NP4s en los que no se
delegé y son dificiles de recuperar).
NP4.- El colaborador dispone de una alta formacién
y de alta predisposicién para realizar la tarea.
Dependiendo del nivel productivo en el que se
encuentre el colaborador, este requerira de nosotros
una gestién de liderazgo distinta.
Con un NP1 nuestro estilo de liderazgo deberia ser
mas Directivo, dado que el colaborador requiere de
mucha instruccién y supervisiéon para alcanzar un
dominio y conocimiento de la labor encomendada.
Por tanto las decisiones las deberia tomar el lider.
Con un NP2 nuestro estilo de liderazgo deberia
ser mas Persuasivo, ya que nuestro colaborador
requiere ain de un mayor conocimiento y destreza,
pero se encuentra con una alta predisposicién al
haber ido adquiriendo conocimientos. En este caso
las decisiones las deberia seguir tomando el lider,
pero explicando al colaborador los motivos de su
decisién.
Con un NP3 nuestro estilo deberia ser Participativo.
El colaborador dispone de conocimiento y
experiencia, pero no asi de predisposicién. En
muchos casos debido a la falta de atencién y/o la no
delegacién de decisiones. En este caso el lider =
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DIAGNOSTICO DEL iNDICE DE PRODUCTIVIDAD DE LOS COLABORADORES

Elije de cada pregunta la opcion que mds se ajusta al colaborador que estds evaluando.
Suma la puntuacion de las 4 preguntas y esto determinard el tipo de liderazgo mds aconsejable a utilizar con él en estos momentos.

44 El trabajo que hacele El trabajo que hace le Se siente reconocido ) .| Ledaigual ocupar un

¥l apasiona. Esta satisfecho | gusta, pero no se siente | ¥ recpmpensadg, pero El.trabajo nole gustani | puesto u otro con tal de

= con la empresa, jefes y reconocido y/o domina el trabajo que le ie Interesa. Ad.ernas nise [ qgue le paguen. No desea

=Nl comparieros. Se siente recompensado por la ofrece pocos retos y se e reconoce, ni se le paga { ser tomado en cuenta.
util y reconocido. £ empresa ha convertido en é lo que merece. ﬁ Quiere hacer lo A

Cifel| unarutina menos posible.

) Sus conocimientos para | Sus conocimientosson | Susconocimientosson | Sus conocimientos son | Sus conocimientos son

03 desempeniar la actividad | suficientes sin ser escasos, pero con la insuficientes para estar | nulosy carece de una

E, son muy elevados. Es experto. Consigue ayuda de alguien puede | en fase de formacion. formacién béasica para

Q

N

Su experiencia Su experiencia
profesional es de 6 0 méas | profesional es de entre 5
afios en el puesto. y 6 afos en el puesto.

considerado un experto 4 resolver los imprevistos, 4 realizar la actividad
y se forma forma aunque le cuesta 5| correctamente.
continuamente. cierto tiempo. PTOS

Pero cuenta con una
formacién bésica
adecuada.

poder aprender y
realizar la tarea por
su cuenta.

Su experiencia
profesional es de entre 2
Y 4 afos en el puesto.

Su experiencia
profesional es de entre
6 meses y 2 afios en el
puesto.

Su experiencia
profesional es de menos
de 6 meses en el puesto.

2 Se responsabiliza desu | Asume su responsabili-
1| trabajo y reconoce sus dad, aunque a veces tra-
errores. Puede sacrificar | ta de ocultar sus errores.

<)| parte de su tiempo libre 4 Existe confianza en que 4 reconocer sus errores.
si hay una urgencia hara la posible frente 8 Si hay una urgencia
en la empresa. a un problema. S| sacrifica su tiempo.

Asume su responsabi-
lidad, si se ha marcado
previamente. No suele

Dice que acepta la
responsabilidad, pero
siempre encuentra otros

culpables ajenos si algo
falla. No reconoce
Sus errores.

No esta interesado en
asumir responsabilida-
des. No asume sus erro-

res y no esta dispuesto a
sacrificar su tiempo
libre nunca.

& deberia tomar las decisiones de forma
conjunta con el colaborador, a fin de que se
sienta involucrado y eleve su predisposicién
para realizar este tipo de tareas.

MODELO HERSEY & BLANCHARD

Con la puntuacion obtenida, determina cudl es el tipo de Liderazgo mds aconsejable para
gestionar actualmente a este colaborador y obtener un mayor rendimiento a su actividad.

Con un NP4 nuestro estilo deberia ser
delegativo. El colaborador dispone del
conocimiento, experiencia y predisposiciéon
para realizar la tarea, por lo que inicamente
deberiamos realizar tareas puntuales

de supervision. El trato con este tipo de
colaboradores es mas dificil cuando existen
problemas de inseguridades por parte del
lider, dado que esos miedos pueden limitar
la autonomia que se le requiere dar al

Participar

" ideas y facilitar

conjuntasy
consensuadas. } ejecutado.

Compartir f Explicar la : .
decisién ydarla e

la toma de f oportunidad de
decisiones } obtener

Acompanar

aclaraciones de lo

colaborador.

Nuestro objetivo deberia ser disponer del
mayor nimero de colaboradores del tipo
NP4, ya que esto nos permitira afrontar
muchos més retos, con el mismo volumen
de efectivos.

De nosotros depende como lideres de

un proyecto, el crear equipos de alto
rendimiento o “Reinos de Taifas” donde

creamos que la falta de delegacién en
nuestros colaboradores, nos asegura que la

empresa vaya a necesitar nuestros servicios :
de forma perenne. 3’5
A fin de que podais determinar en qué
nivel productivo se encuentra cada uno de
vuestros colaboradores, os proponemos
que deis respuesta a estas 4 preguntas.
Aunque la observaciéon y el conocimiento
de quien compone vuestro equipo, es lo que
realmente sera determinante para vuestra
apreciacién, quizas las conclusiones de este
ejercicio os puedan ayudar a ratificar un
poco mas vuestra percepcion.
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s : inStI‘UCCiOE:Z

responsabilidad . o

de toma de K . especificas

decisiones e . . y vigilar

implementarlas. o estrechamepte el
t . rendimiento.

Delegar Decir
puntos 30 puntos 25 puntos 15 puntos

A continuacion os indicamos otras 9 caracteristicas,
que a nuestro juicio deberiamos cumplir de forma
transversal como lideres, independientemente del estilo
de liderazgo que estemos aplicando.

PRACTICAR LA
ESCUCHA ACTIVAY
GENUINA

Escucha no sélo con los
oidos, también con los
ojos y con el resto de tus
sentidos.

ESTAR PRESENTE

GESTIONAR LOS
CONFLICTOS
INTERNOS

Promueve la bisqueda
de soluciones dialogadas
y consensuadas con y
entre tus colaboradores.

O puntos

POTENCIA

ESCUCHA ACTIVA

ESTAR PRESENTE Y
GENERAR CONFIANZA

Ser empaticos nos
posibilitara tomar
mejores decisiones de
una forma mas rapida.

La cualidad mas relevante de un
lider, es el autoconocimiento y
el aprendizaje continuo.

UTILIZAR PREGUNTAS
PODEROSAS

Cambia los “por qué”
(pasado), por los “para
qué” (futuro) y haras
avanzar a tu equipo.

¢PARA QUE?

MEDIACION

PREMIAR LA
PROACTIVIDAD

Incluso los errores
meditados, son mas
utiles que la inaccién.
Estimula a tu equipo
para que pueda crecer.

FOMENTAR EL
TRABAJO EN EQUIPO

La tnica ley productiva,
que no cumple las reglas de
las matematicas (1+1=3).

TRABAJO EN EQUIPO

OFRECER FEEDBACK
DE CALIDAD

Haz saber a tus
colaboradores la opinién
gue te merecen sus
acciones.

DILO QUE PIENSAS

LIDERAR CON EL
EJEMPLO

Sélo convence quien
esta dispuesto a predicar
con el ejemplo. Sé un
referente de qué y cémo
entiendes que se deben
realizar las acciones.

-

DA EJEMPLO
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Imaginaté poder disponer del
email y el contacto de las redes
sociales de quién visita tu Agencia.

SOUCTALRWIEI]
PARA AGENCIAS

sCuantas personas al ano entran por nuestra Agencia de
Viajes vy tras atenderles se marchan v no nos hemos quedado
con ningun dato para hacerles un seguimiento y conseguir
materializar la venta?. ; Qué hacemos para rentabilizar todo
ese tiempo invertido y rescatar esas oportunidades de negocio?
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DIFERENCIATE DE LA

COMPETENCIA, APORTA VALOR

in duda en las ultimas

décadas, la forma de comprar

y comunicarnos con un

comercio ha cambiado
enormemente para todo el mundo.
Las Agencias de Viajes han visto
coémo con la llegada de Internet,
parte de la venta de productos
turisticos, desaparecia de sus oficinas
y se la autogestionaba directamente
el cliente. Pero sigue habiendo una
porcién (esperemos que por mucho
tiempo) que acude a nuestras
oficinas para gestionar sus servicios.
Y la pregunta es: ¢En qué medida
han evolucionado nuestras Agencias
de Viajes, en la forma de atender y
aportar valor al cliente, con respecto
alo que ofreciamos hace 15 0 20
afos?

Hoy queremos proponeros el que
analicéis la posibilidad, si atin no lo
habéis hecho, de implementar en
vuestras oficinas Social Wifi. Una
herramienta al alcance de cualquier
organizaciéon (por su coste y sencillez
de instalacién).

¢Qué es Social Wifi?. Basicamente
consiste en ofrecer a los clientes que
entran en nuestra Agencia de Viajes,
la posibilidad de utilizar nuestra red
Wifi de forma gratuita, simplemente
logedndose a ella a través de su email
o su perfil en Redes Sociales.

¢Como ofrecer este servicio en mi
Agencia de Viajes? Podemos abrir
nuestra red de datos al puiblico o
instalar una segunda red wifi para
acceso de los clientes, pero estas
alternativas, ademaés de costosas

why)

y peligrosas para la integridad de
nuestros datos, no son a nuestro
juicio las méas adecuadas.

Existen multitud de empresas
dedicadas a ofrecer servicios de
Social Wifi, qué por un minimo
coste (incluso existen algunas

con prueba gratuita), nos aportan
soluciones seguras y gran cantidad
de herramientas para aportar valor al
cliente y a nuestra Agencia de Viajes.
Algunas de estas alternativas son:
www.socialwibox.es, wwwwificlick.
es, socialwifi.com/es, socialcodes.es

o red-wifi.om entre otras y su coste
medio no excede de los 30 Euros
mensuales.

¢Qué podemos obtener
implementando Social Wifi en
nuestra Agencia de Viajes?
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Las posibilidades y
ventajas que podemos
obtener implementando
este sistema en nuestra
Agencia de Viajes

son muchas y os
recomendamos que le
dediquéis un poco de
tiempo a conocerlas.
Con el fin de comentar
algunas de las méas
relevantes de forma
breve en este articulo,

a continuacién os
relatamos lo que
sucederia si entramos

en vuestra Agencia

de Viajes, con vuestro
flamante Social Wifi en
funcionamiento.

1.- Posiblemente hayais
indicado en la puerta

o en el escaparate que
disponéis en la Agencia de
Wifi Gratis para vuestros
clientes. Al entrar, en
nuestro mévil se activa
el aviso de Wifi abierta y
Vemos que tenemos gente
delante, por lo que nos
sentamos y pulsamos a
acceder a la red Wifi.

2.- Nos abre una pantalla
en la que la Agencia

nos da la bienvenida

y nos invita a acceder
simplemente indicando
nuestro email o
logeandonos a través de
una de nuestras redes
sociales. (El sistema
cumple la normativa
LOPD de proteccién de
datos).

3.- Nos indica que ya
estamos conectados y
nos aparece la publicidad
de un destino para el
Caribe, que la agencia
esta promocionando

y que puede ser lo que
estoy buscando. Ademés
con el patrocinio de un
conocido Turoperador, lo
gue me ofrece bastantes
garantias como cliente. (Y
como agencia de viajes,
quizas este patrocinio del
Turoperador es el que esta
pagando el Wifi).

4.- Navego por mi pagina
de Facebook y me indica
gue me ha localizado

en la Agencia de Viajes

y que si quiero indicar
dénde estoy. Pulso
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OKy esto permite a

la Agencia conseguir
notoriedad y promocién
del sitio, mejorando su
posicionamiento y por
tanto apareciendo en mas
busquedas.

5.- Tras ser atendido en

la agencia me marcho.
Desconectandose mi

wifi (ya que podemos

dar acceso por tiempo
limitado, por ubicacién
y/o que la wifi esté
desconectada cuando
nuestra Agencia no esta
abierta.

6.- Entro en otra Agencia
de Viajes y me toca
esperar. En este caso no
hay Wifi, pero me aparece
un mensaje de la Agencia
donde acabo de salir,
agradeciéndome la visita
e invitdndome a calificar
el trato recibido. Le doy 5
estrellas y me pregunta
si quiero compartirlo en
mis redes sociales a lo que
pulso OK.

7.- Tras varios dias, recibo
un email dandome las
gracias nuevamente por
haber visitado la primera
Agencia y ofreciéndome la
posibilidad de darme més
informacién si ain no las
he reservado. Después de
visitar 5 Agencias, tengo
claro que el destino es
Cancuin y que quiero
salir a finales de Julio,
pero estoy indeciso con
varios hoteles. Solicito
gue me recomienden cual
seria mas interesante y
me remiten su opiniéon,
ademas de una oferta de
Ultima hora ...

8.- Mi siguiente visita es

a esa Agencia de Viajes,
que me ofreci6é un servicio
de valor afiadido como
era la Wifi Gratuita, que
ademas se preocup6 de
que percepcién tenia del
servicio que me habian
dado y que finalmente
me soluciond las tltimas
dudas que tenia con
respecto a mi compra.

9.- Esta Agencia sigue
enviandome informacién
para mis siguientes
vacaciones y me han
fidelizado.

‘ AGENCLA DEVIAES PERTEA I
NN SIS
E ]

CONSIGUE
INFORMACION SOBRE
EL CLIENTE

INFORMALE DE TUS
OFERTAS MIENTRAS
ESPERA SER ATENDIDO

COSTE MINIMO PARA

LO QUE TE PUEDE
APORTAR

CONSIGUE MAYOR
AUTORIDAD ONLINE
DE TU AGENCIA

REIMPACTA Y
FIDELIZA AL CLIENTE

Ofrécele la oportunidad de
conectarse gratis a Internet,
logeandose a través de su
perfil en redes sociales.
Realiza una breve encuesta
para permitirle el acceso, que
te permita conocer qué, donde
y cuando tiene previsto viajar.

Utiliza la pantalla de
Bienvenida de la herramienta
Social Wifi, para ofrecerle tus
mejores ofertas.

Empieza a calentar el lead y
consigue generar una preventa
de forma automatica, mientras
td estés atendiendo a otro
cliente.

Diferénciate de la competencia
y aporta valor al cliente

antes incluso de atenderlo.

Por un minimo coste, que
incluso puedes sufragar con
publicidad de algiin proveedor
turistico, consigue mejorar la
experiencia de quien acude a
tu Agencia de Viajes.

Utiliza social wifi para que

los clientes compartan
informacién sobre su visita

a tu agencia. Incrementa tu
autoridad online, consiguiendo
visitas a tus redes sociales

y recomendaciones por

el servicio recibido en tus
instalaciones.

Reimpacta nuevamente a los
clientes que se han marchado
de tu Agencia sin comprar.
Diferénciate de la competencia
y multiplica las posibilidades
de que el cliente cierre su
compra en tu establecimiento.
No dejes pasar la oportunidad
de mantener el contacto con
cualquier posible comprador.

Recuerda: Si después de visitar 5 Agencias de
Viajes, el cliente es reimpactando Unicamente

por la tuya, las posibilidades de que consigas
la venta, pueden multiplicarse enormemente.

DESCUBRE NUESTRA

MAS
EXTRAS
Gana tiempo y trabaja

mas facil gracias a nuestra
herramienta de reservas

MELIA DrO

GOING FOR MORE

MAS
VALOR
Mejores descuentos,

comisiones y planes
exclusivos

MAS
EXPERIENCIAS

Organiza eventos
personalizados e innovadores

MAs
VENTAJAS

Mas puntos y beneficios con
MeliaRewards
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Si de repente nos presentan al
responsable de una empresa,
de la que llevamos tiempo
queriendo captar la gestion
de sus viajes v tuviésemos

tan solo 30 segundos para
conseguir despertar su

interés por negociar con
nuestra Agencia. sSabriamos
exactamente qué decirle?

na parte relevante de la

venta que se origina en

las agencias de viajes,

se gestiona en la propia
oficina fisica o de forma online,
si disponemos también de un
Ecommerce.
Gracias a nuestras acciones previas
de Marketing, Postventa con
clientes o de nuestra antigtiedad
en la plaza, a los clientes que
entran en la oficina, raramente
necesitamos decirles qué podemos
ofrecerles para iniciar una accién
de venta.
Pero existe otra parte de nuestra
produccioén, tanto a nivel
vacacional como profesional, que
requiere de la busqueda activa del
cliente, mas alla de las 4 paredes
de nuestra Agencia. Desde la venta
de un grupo final de carrera, al
incentivo de una empresa, pasando
por el desplazamiento masivo a un
Congreso o los desplazamientos

profesionales continuos de una
empresa, precisamos de acercarnos
nosotros al cliente si deseamos
optar a esa venta.

Para la captacién de este tipo

de negocio, precisamos realizar
una presentacién de empresa
telefénica o presencial y en
ambas tenemos poco tiempo para
impactar en el posible cliente y
asi disponer de la oportunidad

de tener mas tiempo, para
realizar posteriormente nuestra
presentacién y conseguir las tan
ansiadas ventas.

Para ello, os proponemos utilizar
un elevator pitch. Este término
tiene su origen en el concepto

de que se pueda argumentar o
exponer una presentacion, en el
tiempo que tarda un ascensor en
subir a las plantas superiores de
un edificio.(Entre 30 segundos y 1
minuto).

Hemos realizado una adaptacién
particular a este sistema tan
extendido, para intentar ofreceros
algunos tips que nos permitan
crear un buen discurso (o varios
dependiendo del negocio al

que nos estemos dirigiendo)

y ser capaces de optimizar las
oportunidades de negocio que
nos encontremos al ofrecer en el
menor tiempo posible, la mejor
tarjeta de presentaciéon de nuestra
agencia de viajes.

Por desgracia muchas veces

nuestra exposicion se alarga y
perdemos la atencién de nuestro
interlocutor. Nos centramos mas
en aspectos de engorde de nuestro
ego, que en plasmar cuales son los
valores afiadidos que podemos
aportarles al futuro cliente, en el
caso de que este decida trabajar
Con Nosotros.

Imaginémonos que estamos
comiendo con un cliente y

este saluda a una persona que
puede ser “nuestro cliente del
afo’. Mientras que se acerca a
nuestra mesa, el cliente con el

que estamos comiendo nos dice:
“Voy a presentarte a Pepe, que es
el CEO de esa empresa con la que
me decias antes que te gustaria
contactar.”

Tenemos 2 opciones:

1.- Dedicar la mitad del tiempo

a “deslumbrarle’ con vocablos

tan interesantes como ‘eeeeeh’,

es decir, y entonces... y el resto

del tiempo, a soltar informaciéon
carente de valor acerca de nuestra
agencia ..o

2.- Tener preparado y engrasado
nuestro elevator travel pitch y
exponer nuestra propuesta de
valor de forma clara, concisa,
precisa y atractiva.

Antes de ofreceros algunos tips
que pueden ayudarnos a mejorar
nuestra exposicién, 0s proponemos
hacer un sencillo ejercicio:
Encendamos la grabadora de =
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< nuestro mévil y en 60
segundos intentemos explicar
gué hace nuestra agencia y como
somos capaces de satisfacer
las necesidades de un cliente
concreto al que deseamos captar,
también como pretendemos
hacerlo y qué nos diferencia del
resto de alternativas.

Si escuchamos literalmente

la grabacién, sin pensar en los
conocimientos que tenemos
acerca de nuestro negocio, muy
posiblemente en el mejor de

los casos hayamos invertido

el 60% de nuestro tiempo,

en cosas banales carentes de
interés para ese posible “gran
cliente” y hayamos dejado en el
tintero, algunas de las cuestiones
fundamentales por las cuales
nosotros contratariamos los
viajes de nuestra empresa con
esa agencia de viajes.

Como todo en la vida, la practica
hace maestros y el pulir y
redondear nuestro discurso, nos
permitird obtener un mayor
rédito a las posibilidades que se
nos puedan presentar.
Podriamos pensar que
mecanizar tanto el mensaje,
hara que perdamos la frescura y
naturalidad y que este parezca
algo impostado y carente de
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profesionalidad.

Pero ocurre todo lo contrario,

al tener en nuestra mente claro
el qué, cémo y de qué forma
deseamos realizar nuestra
exposicién, nos permitira utilizar
el tempo correcto en cada fase
de la exposicién, ajustar nuestra
comunicaciéon no verbal al
interlocutor y estar mucho mas
presente y enfocado.

A continuacién, os proponemos
algunos ejercicios que nos
ayudaran a construir nuestro
elevator travel pitch.

1.- Requerimos el desarrollar
nuestra propuesta de valor, en
funcién del tipo de cliente con el
que deseamos interactuar.

a.- Evitemos el aburrirlo con
obviedades o temas que se

dan por supuesto, como qué
vendemos billetes de avién, de
tren o de hotel.

b.- Deberiamos limitar las
palabras técnicas de nuestro
discurso.

c.- Seamos concisos y honestos
en nuestros argumentos.

d.- Repitamos el speech,
cronometrémoslo y reduzcamos

su duracién, asi dispondremos de
mas tiempo para realizar nuestro

cierre.
e.- Acabemos siempre nuestro

speech con una llamada a la
accién.

2.- Para cada buyer persona

al queramos hacer llegar
nuestra propuesta, deberiamos
identificar cuéles son los
problemas o necesidades que
mas la acucian y en los que
podemos aportar una solucién.
No deberiamos quedarnos en
lo superficial, si somos capaces
de ahondar suficientemente en
lo que precisa ese cliente, muy
posiblemente le aportemos los
argumentos necesarios para
escuchar nuestras propuestas
y cerrar la venta con nosotros.

Debemos recordar que el mayor
anhelo del ser humano, es
sentirse escuchado y entendido.
3.- Elabora cuél es tu mejor
solucién a esas necesidades
mas relevantes para el cliente
y consigue diferenciarla de
otras alternativas que ofrece
la competencia. En ocasiones
el secreto no esta en lo
“diferente” de nuestro producto
0 Servicio, sino en ser capaz

de exponerlo conveniente y
convincentemente. Aunque
dispongamos del mismo
producto o solucién que

la competencia, si esta se
encuentra aun en la fase

de “balbuceos” que antes
comentabamos, el hecho

de realizar una fantastica
argumentacion de nuestra
solucién, nos permitira

salir victoriosos frente a la
competencia.

Importante: centrémonos

en el hoy y no en el ayer.
Expliquemos qué podemos
ofrecerle ahora al cliente. Ya
tendremos tiempo de hablarle
sobre la historia y logros
pasados de nuestra agencia,
cuando consigamos cerrar una
reunion.

Por ultimo, os ofrecemos un
pequeiio guién (obviamente

es s6lo una muestra, seguro
que vosotros lo hacéis mejor)
de cobmo podemos estructurar
nuestro discurso expres.
Estructura basica:

Quién eres + a qué te dedicas

+ qué aportas de valor + que
necesidades resuelves + como
las resuelves + llamada ala
accién

Un ejemplo de las respuestas a
estas cuestiones podrian ser:
1.-;Quién eres?

Podemos comenzar con
nuestro nombre y apellido,

en qué Agencia trabajamos y
cual es nuestro cometido en la
organizaciéon. (Recomendacion:
Explica qué haces, no cual es el
titulo que le has dado a tu labor.
Maxime si es algo asi como:
Team Leader Coach Business
Developer Sales Manager en

clientes de Imserso. XD)

2.- ¢A qué te dedicas?

“Vendo viajes”. (!l Pues vaya
sorpresa !!l). No se trata de
glosar todo lo que hacemos, ni
tampoco de quedarnos en lo
obvio. Intentemos exponer Cual
es nuestro producto o servicio
estrella, por el que nos gustaria
que ese cliente nos identifique.
3.- ;Qué aportas de valor?

Esta es la “madre del cordero” y
a la que raramente prestamos
la suficiente atencién. Indicar
que aportas de valor no significa
que seas el tinico en hacerlo, por
lo que te proponemos que no
obvies esta parte del mensaje.
Mucha gente la suprime y aqui
es donde realmente podemos
diferenciarnos de los demés. Nos
puede ayudar para construir
esta parte de nuestro elevator
travel pitch, el responder a las
siguientes cuestiones:

a.- §Qué necesidad resolvernos?
b.-¢Cémo lo resolvernos?

c.- ¢Por qué deberia elegir
nuestra solucién y no la de otro
competidor?

4.- Llamada a la accién
Obviamente en este primer
contacto fugaz, no podemos
tener como objetivo “vender”
nuestro servicio, tnicamente
despertar la curiosidad de
nuestro futuro cliente, por
conocer mas sobre lo que
podemos aportarle.

Si esto lo hemos conseguido, no
podemos tirarlo por la borda
cerrando nuestra charla con

un “a ver si nos vemos pronto’,
“ya nos llamamos y acordamos
una cita’... Deberiamos intentar
cerrar una cita concreta o al
menos un dia y hora en el que
ponernos en contacto y cuadrar
agendas. Pero sobre todo
deberiamos quedarnos nosotros
con sus datos de contacto y

con el compromiso de llamarle,
porque de otra forma, muy
posiblemente él no nos contacte.

Afina al maximo tu
argumentario y veras como
crecen los tan ansiados "Sies
en tu gestion.

n
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30 ks o

e Contactar por Whatsapp

I

Facebook y WhatsApp
son dos de las redes
sociales mas utilizadas
en el mundo. ;Te
imaginas poder
combinarlas para tu
Agencia de viajes?

as redes sociales son una
fuente de captacién de
clientes asombrosamente
importante para cualquier
tipo de empresa, incluidas aquellas
offline como pueda ser una Agencia
de Viajes fisica.
Hemos insistido (mucho) en que el

uso de las redes sociales es necesario,

pero que deberiamos ser capaces

de atraer este trafico a nuestra
pagina web, ya que es el Ginico sitio
online que es realmente de nuestra
propiedad.

Pero en muchos casos, las paginas
web que disponemos en nuestras
agencias de viajes, no nos permiten
tampoco el convertir esos contactos
en ventas. Esto se debe a que
muchas de ellas, no son mas que la
representaciéon digital de nuestra
agencia fisica y no un ecommerce
en el que el cliente pueda completar
una reserva online.

Esto hace que el pasar al cliente de
una red social a nuestra web, no
nos permita convertir la venta y por
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UTILIZA

WHATSAPP

tanto esas acciones pierdan en gran
medida su eficacia.

Para estos casos, hoy os traemos
una nueva herramienta que esta
implementando Facebook y que
permitira directamente qué desde
nuestra Fanpage, el cliente pueda
interactuar con nosotros.

La herramienta consiste en colocar
en nuestra pagina de Facebook, un
botén mediante el cual el cliente
pueda enviarnos un WhatsApp.

Los contactos por impulso que
realizamos mediante WhatsApp,

son 100 veces superiores a los que

se realizan mediante una llamada
telefénica y ahi reside la importancia
de implementar este botén en
nuestra FanPage.

Facebook esta desplegando de forma
progresiva la nueva aplicacién, por lo
que a dia de hoy es posible que atin
no la tengamos todos disponible.
Algo importante, es que esto sélo se
puede realizar desde una FanPage, es
decir una pagina de empresa. Si ain
disponéis de una pagina personal
para vuestra agencia, deberias por
este y muchos otros motivos que

ya hemos comentado, pasar a una
Fanpage.

A continuacién os indicamos una
forma simple, mediante la cual
activar el botén de WhatsApp en
vuestra Fanpage de Facebook.

1.- En la parte superior de nuestra
pagina de Facebook pulsamos editar

ENTU

FACEBOOK

botén o Agregar botén, en el caso de
que no lo tuvieseis activado.

2.- Seleccionamos la opcién: Ponerse
en contacto.

3.- Seguidamente seleccionamos la
opcién WhatsApp.

4.- Pulsamos sobre la opcién: Enviar
Mensaje de WhatsApp.

5.- Agregamos el numero de teléfono
al que deseamos que nos remitan
los mensajes de WhatsApp. Son
vélidas tanto cuentas de WhatsApp
personales, como si ya tenemos una
cuenta de WhatsApp Business.

6.- Indicamos el cédigo del pais (en el
caso de Espafia +34) y el nimero de
teléfono.

7.- Pulsamos enviar Cédigo y la
aplicaciéon nos remitira un cédigo a
través de un mensaje al mévil, el cual
debemos introducir en la pagina de
Facebook para verificar que dicho
numero es de nuestra propiedad.

8.- Introducimos el cédigo y
pulsamos aceptar.

9.- Facebook nos preguntara si
queremos activar el botén para
recibir mensajes de WhatsApp de los
clientes y pulsamos SI.

10.- y Listo !ll. Ahora en nuestra
pagina aparecera el botén con el
nombre de WhatsApp. Cualquier
cliente que disponga de WhatsApp
en su moévil o de la aplicacién web
de WhatsApp en su ordenador,

nos podra remitir un mensaje y asi
iniciar una posible venta.

DESCARGA
ESTAS GUIAS
PRACTICAS

GUIAS PRACTICAS

UN TOUR POR E
LOS BUENOS o
HABITOS

S aentes e Niaes
Cana Pracuea p? ‘__\_!\\_\_1\\_ — i

UN TOUR POR \0S

BUENOS WABTOS

0y

Guia Prictica para Agenles de Viajes
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PON A TRABAJAR
UNCHATBOTENTU
AGENCIA DE VIAJES

Pensar en Inteligencia artificial para Agencias de Viajes aun
nos parece a muchos una quimera. Nos imaginamos a R2D2
o (3P0 repartiendo octavillas en la puerta de la Agencia.

J
-
generar una oportunidad de venta.
2.- Para iniciar un proceso de venta.
¢Cuantas veces entramos en una web sin
animo de comprar en ese momento?
Muchas veces entramos a una tienda

en nuestra web interesa al cliente y tenemos
segundos antes de que el cliente salte a la web
de la competencia si no encuentra rapidamen-
te lo que necesita.
Por otra parte, en nuestra Fanpage de Face-
book tampoco subimos toda la informacién
de lo que podemos ofrecerle y si el cliente nos
visita a través de una red social, deberiamos
ser capaces de mostrarle el contenido que
precisa.
Un Chatbot puede ofrecer esta informacién
realizando una consulta al cliente de forma
automatica y natural, lo que nos permitira

y decimos al dependiente “sélo estoy
mirando, gracias” y esto es lo que podemos

i eres de los que piensa que
con la afluencia actual de
clientes que tienes en tu
agencia ya tienes suficiente
o que tenemos demasiado trabajo
atendiendo a los clientes fisicos,
como para dar informacién a
personas que la requieran de forma
online, decididamente este articulo
no es para ti.
Si por el contrario te gustaria
incrementar tus oportunidades de
negocio, dale un vistazo alo que te
proponemos a continuacion.
La tecnologia nos ha arrebatado
en la tltima década la hegemonia
que ostentabamos en la gestién de
desplazamientos profesionales y de
ocio. Esta es una evidencia innega-
ble y desafortunadamente es dificil
que volvamos a tener colas de gente
en la oficina, esperando durante
horas para ser atendidos.
El cambio de paradigma que han
supuesto las nuevas féormulas de
comunicacién, no sélo en el sector
turistico, si no en cualquier &mbito
empresarial, no tiene marcha atréas.
Si actualmente gran parte
de las tareas rutina-
rias, ya son
realizadas
por dis-
tintas

teligen-
cia artifi-
cial mas o
menos so-
fisticadas,
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el futuro préximo nos restringira
Unicamente a labores que aporten
“valor humano” y que de momen-
to no puedan ser ejecutadas por
maquinas.

Tenemos dos opciones: intentar
frenar esta avalancha tecnolégica,
coémo de seguro ocurri6 antes de la
revolucién industrial o aprovechar-
la en nuestro beneficio e imple-
mentarla como un gran aliado para
nuestros intereses profesionales.
Estamos convencidos que la deci-
sién més inteligente, es sacar pro-
vecho de las herramientas que hoy
estan a nuestra disposiciéon y que
en poco tiempo seran el standard
de la gestién profesional.

Decir que deberiamos incorporar

a nuestra agencia robots que nos
ayuden con ciertas tareas, nos pue-
de sonar a ciencia ficcién.

Nos imaginamos a R2D2 o C3PO
repartiendo octavillas en la puerta
de la Agencia, o teniendo en el
almacén de la oficina, una sala de
ordenadores como KLM o Expe-
dia, con cientos de informaticos
programando..Decididamente
? esto no es para nosotros ni para
nuestro negocio.

Pero la realidad es muy distinta y
lo cierto es que hoy podemos dis-
poner de programas mas o menos
evolucionados, que bien utilizados
pueden aportar muchas oportuni-

dades de negocio a nuestra Agencia.

Se llaman ChatBots, muchos son
gratuitos y cualquiera los puede
poner a funcionar, en el tiempo que
cuesta el leer este articulo.

¢Qué es un ChatBot?

Es un programa que simula
mantener una conversaciéon con
una persona al proveer respuestas
automaticas a entradas hechas por
el usuario.

¢Pero qué aporta de valor esto,

conseguir con un ChatBot.

con respecto a una conversacion

Disponemos de un asistente que le muestra,

que pueda mantener una de las
personas de nuestra agencia, con
un cliente via WhatsApp?
Fundamentalmente 4 cosas:

1.- Puede atender a la vez a decenas
de clientes en tiempo real.

2.- Ofrece la informacién requerida
de forma completa e instantanea

sin presiones y en tiempo real, aquello que
puede ser de su interés y lo mas importante,
le esté ofreciendo un servicio que no
le dan la mayoria de competidores
actualmente.
¢Te imaginas qué al entrar a un
comercio para preguntar por el
precio de unos zapatos, el de-
pendiente nos pidiera todos

exactamente de aquello que el
cliente precisa de nosotros.

~
3.- Esta disponible 24 horas al dia, \
los 365 dias del afo.
4.- No cobran una némina, ‘

es gratis para tu Agencia de
Viajes. ‘

i

nuestros datos de contacto
y nos dijese que ya nos
llamaréa para decirnos
cuanto cuestan?. Pues
esto es lo que hace-
mos pidiendo a un
cliente que rellene
un formulario de
contacto sin ofre
cerle nada a
cambio.
3.- Para crear un
vinculo con el
cliente.

’7

) )

Existen actualmente ya
multitud de ChatBots y de

opciones de configuracién

al abasto de cualquier

Agencia, por lo que requeri-

ria de mucha mas extensién

podéis conseguir implementan-

do estos programas en vuestra

web o en vuestra Fanpage de .

Facebook, a fin de que pueda

permitirnos posteriormente ‘ ‘
adentrarnos mas en estas nuevas

que este articulo el mostrar-
las en profundidad.

A continuacién os damos

unas breves pinceladas de qué
oportunidades de generacién de
ventas.

Algunos de los programas de Chat-
Bot que os recomendamos y que
disponen de versiones gratuitas

de gran potencia son: Chatfuel o
Snatchbot entre otras.
¢Basicamente para qué nos puede
servir el implementar un

ChatBot en la gestién online

de nuestra Agencia?

1.- Para ofrecer al cliente la
informacién completa y de

forma instantanea de aquello

que precisa.

No toda la informacién que aparece

A través de un
ChatBot pode-
mos crear una re-
lacién amena e
interactiva con
un posible clien-
te. Generar una
historia mediante
texto con emotico-
fotografias, videos o

| pdf
pdfs, nos permite darle al
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cliente contenidos como si estuviese
tratando directamente con las personas
que conforman el equipo de la agencia.
Darle una personalidad al ChatBot y
emplear frases cortas y coloquiales, puede
hacer que el cliente desee seguir interac-
tuando para conocer qué otras cosas
le muestra nuestro robot. Sin duda
estaremos consiguiendo establecer
un vinculo mucho mayor que aquel
que conseguimos simplemente mos-
trando contenidos en nuestra web o
en nuestras redes sociales.

Podemos implementar en nuestra Agencia de
Viajes un ChatBot de forma gratuitay en el

mismo tiempo que cuesta leer este articulo.

4.- Para guiar al cliente y ayudarle a
determinar qué servicio precisa.

Las primeras 3 0 4 preguntas que reali-
zamos a un cliente cuando entra fisica-
mente a nuestra agencia casi siempre
son las mismas y van encaminadas a
determinar qué necesita.

¢Qué diferencia hay si estas consultas
de forma automatizada se realizan

de una manera amena y grafica por
parte del ChatBot a nuestros visitantes
online?

Estas interactuaciones previas nos
pueden ayudar a aportar informaciéon
de valor al posible cliente y que este

se ponga en contacto telefénica o fisi-
camente con nosotros para cerrar una
venta. En definitiva, este puede ser otro
método mas de preventa efectiva para
nuestro negocio.

¢Cual es la estructura basica que debe-
mos crear para un ChatBot?

Por estructura nos referimos a aquellas
consultas y contenidos que previamen-
te hayamos automatizado para dar res-
puesta al cliente en nuestro ChatBot.
Estas iran en funcién de lo que preci-
semos en cada momento obtener, no
obstante a continuacién relacionamos
algunos aspectos o consultas basicas
que deberiamos incluir.

1.- Personaliza y humaniza tu ChatBot.
El cliente sabe que esté en contacto
con un robot, pero podemos conseguir
tanto graficamente como en la forma
de comunicarse que sea “‘muy humano
y empatico”.

2.- Da la bienvenida y ofrécete a ayu-
darle de forma sugerente. “Hola, vaya
calor hace hoy verdad. ;Seguro qué
estds pensando ya en las vacaciones de
verano? Y Ofrecerle 2 opciones: (1) SI, (2)
Aln NO. Si el cliente pulsa SI puedes
continuar consultando, si pulsa Atin
NO, puedes decirle si quiere que le

avises méas delante de posibles ofertas.
(Seguro que vosotros lo hacéis mucho
mejor que este ejemplo que os hemos
puesto).

3.- Crea embudos que permitan ir eli-
giendo al cliente hasta llegar a ofrecerle
el producto o productos que pueden
interesarle y puedes hacerlo emplean-
do material grafico, incluso humoristico
que humanice la experiencia.

4.- Finaliza siempre con una llama-

da ala accién. En el caso de que no
dispongas de una plataforma de venta
online, consigue plantear un contacto
telefénico, una cita fisica en la agencia
o un email mediante el cual seguir la
accién de venta por parte de alguna
persona de la Agencia.

¢Qué beneficios nos aporta empezar
hoy mismo a utilizar un ChatBot?

1.- Ofrecer informacién de valor a
posibles clientes de forma amena y en
tiempo real.

2.- Incrementar las oportunidades de
negocio de nuestra Agencia de Viajes.
3.- Diferenciarnos de la competencia.
4.- Familiarizarnos con una labor que
muy pronto formara parte de nuestro
trabajo dentro de la agencia. (Al igual
gue hoy alimentamos una base de
datos de clientes para enviarles ofertas
por email)

Os dejamos los links de 2 buenas he-
rramientas gratuitas de ChatBots, para
que podais conocerlas un poco mas

y veais las posibilidades que pueden
ofrecernos.

Para vuestra pagina de Facebook, os
recomendamos Chatfuel:
https://chatfuel.com/

Para vuestra pagina web,

os recomendamos
https://es.snatchbot.me/

(Nota: Este articulo NO ha sido escrito
por un ChatBot. :))
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10 IDEAS
PARA HACER
CRECER TU

AGENCIA DE
VIAJES EN
INSTAGRAM

La estratégia promocional presente y futura de cualquier marca,
deberia incluir acciones en Instagram. La red "visual" con mas
proyeccion de los proximos anos.

as cifras no mienten:
Instagram es la red social
con mayor crecimientoy
potencial de negocio para los
préximos afios.
Cifras como sus més de 1.000
millones de usuarios, que el 71%
sean menores de 35 afios, 0 que su
mayor nicho este comprendido en
usuarios de entre 25 y 34 afios, nos
hace suponer que es y sera un medio
para el marketing empresarial que
no podemos obviar.
Ciertamente la conversacién en
ventas fisicas de esta red, tiene atin
muchas restricciones que limitan su
potencial, pero teniendo en cuenta
que Instagram es el “hermano
menor” de Facebook, no hay dudas
de que se va a convertir en su
sucesor promocional.
A continuacién, os proponemos
algunas ideas para sacarle el maximo
partido a esta red social y empezar
a rentabilizar el inmenso trafico de
negocio que ya genera actualmente.
1.- El contenido es el Rey
Como ocurre con cualquier acciéon
promocional, lo que mostramos al
cliente determina sustancialmente
los resultados que obtenemos.
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Deberiamos ofrecer contenidos que
aporten valor al cliente objetivo que
deseamos captar. Dejémonos de
intentar incrementar nuestra legiéon
de seguidores y centrémonos en
conseguir verdaderos entusiastas de
nuestra marca.

2.- Usa los hashtags

Los hashtags se han convertido

en el método de busqueda méas
utilizado por los usuarios. Para saber
que hashtags son mejores para tus
publicaciones, puedes utilizar la
web https://displaypurposes.com.
Recuerda que, aunque no hay limite
para poner hashtags, 1o que muchos
expertos recomiendan es entre 3y 9
por publicacién.

3.- Haz llamadas a la accién

Una agencia de viajes no es el museo
del Prado, donde la gente viene a ver
nuestras fantasticas publicaciones
graficas. Utiliza llamadas a la accién
que generen conversaciones y que
te permitan interactuar con tus
seguidores.

4.- Haz sorteos y concursos

Son acciones que dan un gran
resultado entre cualquier
generacién. No hace falta que

sean Viajes al Caribe "a todo tren".

Colabora con un proveedor: un

hotel por ejemplo y dale a cambio
visibilidad en la promocién. O si
dispones de producto propio, ;qué
mejor forma que sortear 2 plazas del
viaje en Autobus al Rocio que has
preparado?. Seguro que a vosotros
se os ocurren mejores ideas, pero es
una estrategia que deberiais sondear.
5.- Haz Publicidad de pago

Si, no nos cansaremos de decirlo. De
forma orgénica las redes sociales no
muestran a mas del 5% de nuestros
seguidores nuestras actualizaciones.
Hoy atn es barato y rentable realizar
acciones promocionales por un Euro
al dia en redes como Facebook y mas
aun en Instagram.

6.- Crea un perfil de empresa

No utilices un perfil personal en esta
red. Pasar tu perfil a uno de empresa
no te llevara méas de 5 minutos y
ademas es gratuito. De esta forma
podras disponer de innumerables
ventajas (mayor informacién

del resultado de tus acciones,
posibilidad de realizar acciones de
venta...). Hacerlo es muy sencillo: En
el menu pulsa en cambiar a menu de
empresa y rellena cuidadosamente
la informacién que te requiere.

REDES SOCIALES

La interaccion con las marcas es 4 veces superior en Instagram que
en Facebook. Segun la ultima encuesta de Statista, al 80% de los
usuarios se apovan en Instagram para su decision final de compra.
En EEUU, el 71% de las empresas va utiliza Instagram como medio
de Marketing Empresarial.

Mucha atencién al
apartado BIO, esto es lo que
maés gente ve y la llave para
conseguir materializar tus
ventas.

7.- Publica de forma regular
Es imposible saber qué
prima el algoritmo de una
red social para darnos méas
visibilidad, pero si algo
esta claro, es que publicar
de forma continuada

y por supuesto que los
contenidos atraigan a
nuestro publico objetivo,
es la forma mas eficaz

de asegurarnos un buen
trafico organico (es decir,
que Instagram muestre a
mas seguidores nuestras
actualizaciones de forma
gratuita).

8.- Pregunta y sobre todo
responde.

Tenemos la suerte
actualmente de poder
preguntar directamente

a nuestros posibles
clientes que necesitan, que
quieren, como lo quieren...
deberiamos utilizarlo

para optimizar nuestras
publicaciones y aportarles
lo que realmente necesitan
y lo que estan dispuestos

a comprarnos. También

es fundamental el que
contestemos a todos los
comentarios que se vierten
en nuestro sitio. Parate a
pensar cuantos likes das

al dia, frente a cuantos
comentarios realizas en
publicaciones... Alguien que
se molesta en participar

en nuestro sitio, sin duda
merece nuestra atencién

y estd mas cerca de ser un
cliente real.

Jnstagrom

Estas son las cifras de la red
social que mas potencial de
crecimiento tiene actualmente

1.000 millones de usuarios, de los cuales 500
millones utilizan diariamiente la aplicacion.

Ha multiplicado x 10 su volumen en 6 afios.

Es la 2° red social con mas likes después de
Facebook.

15 millones de usuarios en Espaiia utilizan
Instagram, lo que multiplica x 3 los usuarios
que tenia hace 3 afios.

Los usuarios de Instagram, pasan de media
53 minutos conectados diariamente.

EL 71% DE SUS USUARIOS TIENE
MENOS DE 35 ANOS

—ﬁ

9.- Utiliza los stories
Como sabéis son
publicaciones que duran
24 horas (aunque también
puedes guardarlas en tu
muro). Utilizalas para dar
a conocer ultimas ofertas,
para mostrarte frente a

la cAmara y humanizar la
imagen de tu Agencia...
10.- Muestra clientes a tus
clientes.

Pide que te manden
fotografias aquellos
clientes que estén de viaje,
no esperes a que lo hagan
ellos, pideselo tu. Las
neuronas espejo actiian
aqui de tal forma, que es
la mejor publicidad

del destino y de tu
agencia para conseguir
esa llamada a la accién
del cliente y su contacto

o visita a tu Agencia de
Viajes.

Estas son algunas de las
recomendaciones que

os hacemos para seguir
creciendo en esta 'y
cualquier otra red social.
Sin duda hay muchas maés
acciones que podemos
implementar, pero os
aconsejamos que busquéis
inicialmente aquellas que
os puedan ser mas utiles
y centremos nuestros
esfuerzos en llevarlas a
cabo de forma éptima.
Sin duda conseguiremos
un mejor resultado
implementando una
accién de forma notable,
que intentando abarcar
10 acciones a la vez. Os
deseamos muchos clientes
y sobre todo muchas
ventas.
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