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REDISENO DEL PROCESO DE VENTAS POR CALL CENTER EN

UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ARTICULOS VARIOS

DECLARACION DE LA OPORTUNIDAD

[ 4
Una empresa necesita generar ingresos mediante la -h.
comercializaciéon de articulos varios a través de canales . '
digitales, debido al confinamiento ocasionado por Ia
pandemia del COVID-19.
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OBJETIVOS DE DISENO

 Reducir el tiempo de atencion a clientes en las ventas

oor canales digitales (se considera el tiempo desde el

orimer contacto hasta que la venta se efectiviza).

* Mejorar el nivel de servicio en las ventas por canales
digitales.

PROPUESTA

Para eliminar las restricciones del proyecto, se propone realizar un proceso de venta robusto a través de canales
digitales, mediante la automatizacion del proceso de venta con el uso de un bot en WhatsApp e integrar las bodegas
virtuales de las tiendas en la Pagina Web.

Capacidad Operativa Presupuesto para Horario laboral (sin Reportes manuals de
del Call Center mejoras atencion los domingos y ventas por WhatsApp
feriados)
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O o s informacien, Hola, gracias por contactarte con

c O & P Y hitpsi/marvelapp.com/start-user-test/6MITXwUKTXI9g4CpupX0

Deportamentos Por favor cuentanos tu requerimiento

Hola por favor ayudeme si vende
toallas?

Gracias por comunicarte con

+Como podemos ayudarte? (&)

Seleciona un departamento o busca un producto
Para terminar escribe /stop.

Gracias por tu mensaje. En
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 Actualmente un operador debe llamar al cliente para
confirmar la tienda para retirar el pedido, pero al integrar
los almacenes virtuales de la tienda en el sitio web, se
elimina ese tiempo de operacion del Call Center.

WhatsApp — Mini bot

Customer ", Call eratur
PAGINA
WEB

Confirm
V4 ® order
0
REDUCCION ;
8 . Select
o e shipping
w
DEL TIEMPO DE ]
jar} | al
. » i
) Victor Emilio Estrada entre llanes v Jiguas x : Select
w ayment
T4 C.C. Plaza Mayor planta atta Local # 59 = ! e
o . i} WhatsApp
O C.C ElRecreo 1er piso Ancla # 14ta Etapa 3] |
- :
) C.C. Granados Plaza Planta baja local # 34 E' Sdi?;lietbglt : Invoice
| sales
T (O C.C. Portal Shopping Planta baja local # 27 © channel : order
E N (O Casco Antiguo: 29 de Mayo entre Pasaje Mirador v Loja :
i
) C.C. Mall del Pacifico Planta baja locales # 04-05 :
Call Center ; End

Pagina Web — Integracion de las
bodegas virtuales de las tiendas

CONCLUSIONES

~ " Se elimina el tiempo de operacidn del Call Center, reduciendo asi
WHATSAPP

resunuesto e I el uso de electricidad y CO2.
para mejoras™. PAGINA WEB = Se elimina la impresion en papel de comprobantes de pago vy
INVERSION: -$18.900,00
\ VAN: $996.534,72 facturas.

= Al integrar las bodegas virtuales de las tiendas en la Pagina Web,
se elimina el transporte de despacho de productos desde el
centro de distribucion a la tienda para que el cliente retire su
pedido.

" El uso de la tecnologia mejora significativamente la Experiencia

Eliminacién de las restricciones del proyecto del Cliente en el uso de canales digitales habilitados para vender.




