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DE VIAJES

Panamericana de Viajes S.A.S busca satisfacer completamente las necesidades del cliente
ofreciendo una excelente asesoria y para ello cuenta con un personal capacitado y con una amplia
experiencia en el turismo.

1 POLITICA DE FIDELIZACION

Uno de los objetivos mas importantes para PNV dentro de las politicas de Servicio es lograr la
fidelizacion de sus clientes.

Es por eso que hemos disefiado unas estrategias para lograr la recordacion como empresa, no solo
por sus productos diferenciadores, sino también por la calidad en la prestacion de los servicios, la
atencion personalizada y la importancia que les damos a nuestros clientes a través de:

o Visitas personalizadas y seguimiento telefonico, con el fin de mantenerlos actualizados

. Seguimiento a los aspectos positivos y negativos del servicio prestado

. Trato cordial y excelente servicio en la asesoria personalizada que se le presta.

o Encuestas de satisfaccion personal, telefénica o por medios electronicos.

o Pé&ginas web, con contenidos de informacion actualizada y diferentes programas turisticos con
beneficios para los funcionarios de las cuentas corporativas

. Envié permanente de mensajes que contienen promociones vigentes.

Que les brindamos a los Clientes Corporativos

. Servicio de acompafiamiento en aeropuertos, principalmente en Bogot4, o si lo requieren en
las ciudades donde tenemos nuestras sucursales, Cartagena, Medellin, Santa Mara y San
Andrés o través de nuestros corresponsales en otros aeropuertos en Colombia y en el exterior

. Servicio 24 Horas para alguna emergencia o solicitud de dltima hora.

. Entrega de material promocional en las visitas de los clientes.

. Envio de Boletines con producto y promociones una vez al mes

o Aplicacion de Waivers para evitarles a los clientes corporativos costos de penalizacion al
hacer cambios de fechas en los pasajes

. Detalle el dia de cumpleafios para las personas encargadas de compras en cada una de las
empresas.

. Tomas turisticas en empresas que tengan Fondos de Empleados para ofrecer promociones
exclusivas

. Posibilidad de utilizar nuestra herramienta de autogestion OBT con tasas administrativas
preferenciales

) Entrega de informes gerenciales a principales cuentas.

. Bonos Regalo de recompra por volumenes en las compras pasajes

Que les brindamos a las agencias y/o clientes vacacionales

. Servicio de acompafiamiento en aeropuertos tanto nacionales e internacionales si el cliente lo
requiere.
. Acompafamiento a los pasajeros de lujo en el traslado al aeropuerto con asistencia
personalizada y con nuestra flota de transporte.
. Servicio 24 Horas para alguna emergencia o solicitud de Ultima hora.
. Envio de Boletines con producto y promociones una vez al mes
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Por compra de servicios en Lluvia de Viajes un recordatorio del viaje.

Que le brindamos a nuestro equipo humano
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Capacitacién constante en producto y conocimientos generales segln competencias a
desarrollar y seguin cargos y funciones.

Actividades de integracion fuera de las oficinas para jugar bolos, en estudio caminatas
ecoldgicas etc.

Actividades de integracion dentro de la oficina en fechas especiales para el dia del amor y la
amistad, navidad etc.

Permisos especiales dentro de la oficina para ver los partidos de Colombia en la oficina
Semana de Bienestar con actividades de relajacién, capacitaciones y charlas en alimentacion
saludable, imagen, maquillaje, peinados etc.

POLITICAS DE PAGO

Panamericana de Viajes ha establecido los siguientes medios de pago para sus clientes:
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3.1

Efectivo (COP/Moneda Extranjera*), cuando es presencial solo el cajero de la agencia esta
autorizado para recibir el dinero.

Tarjeta de crédito/débito presencial (Visa, Master, Diners), se debe identificar el
tarjetahabiente y estar presente en dicha transaccion.

Tarjeta de crédito no presencial para pagos virtuales cumpliendo con los requisitos legales de
forma oportuna y confiable a través de la plataforma place to play.

Se reciben pesos para pago de tiquetes y ddlares cuando el valor del hotel o algin servicio en
el exterior viene liquidado en ddlares. Las tarifas se encuentran cotizadas en pesos
colombianos y moneda extranjera délares o euros. Los pagos podran realizarse directamente
en la moneda en que esta presentada la cotizacion, teniendo presente que el monto de la
transaccion sera convertida a la tasa de cambio vigente en la fecha de la transaccion. Si existe
alguna diferencia por la fluctuacion internacional o comisiones bancarias Panamericana de
Viajes no se hace responsable de estas fluctuaciones y las debe asumir el comprador.
Transferencia bancaria. Panamericana de Viajes cuenta con cuentas de ahorros y corrientes
de los siguientes Bancos. Bancolombia, Banco de Bogota, Banco de Occidente y Davivienda

POLITICA DE VENTAS

Politica de control y seguimiento

Panamericana de Viajes debe cumplir con los protocolos de atencion al cliente y la metodologia
definida en el proceso de Gestion Comercial, con el fin de realizar un adecuado control y seguimiento
a las ventas realizadas y posteriormente para detectar las posibles fallas en el servicio y las acciones
de mejora aplicables, contribuyendo finalmente al buen funcionamiento de la Agencia.

Las tarifas que Panamericana de Viajes publique y promueva entre sus clientes y el publico en
general corresponderan siempre con el servicios ofrecidos y se detallaran los montos de los servicios
complementarios no incluidos indicando también la vigencia de la ofertas.
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Una vez confirmada la reservas, Panamericana de Viajes enviara a sus clientes una confirmacion
indicando los servicios contratados, valor a pagar, fechas de pago, penalidades, politicas de
cancelacion y medios de pago aceptados indicandoles que cuando pague un depdsito, la agencia
debera acogerse a las politicas y penalidades establecidas por el Operador Turistico contratado.

Los dineros recibidos de nuestros clientes para el pago de servicios turisticos, seran inmediatamente
pagados al proveedor con el fin de reconfirmar los servicios, ademas de ello se debe realizar entrega
a los clientes de los recibos de caja y de las facturas correspondientes.

El mismo dia de recibido el dinero por parte del cliente, el asesor debera realizar el ingreso a los
sistemas de informacién y elaborar la factura.

3.2. Politica de servicio post-venta

En Panamericana de Viajes el seguimiento post venta se realiza a través de una encuesta
personalizada en los destinos que operamos a nivel nacional a todos nuestros usuarios finalesy una
evaluacion de la satisfaccién a todos nuestros clientes con la metodologia NPS mensualmente
posterior a la prestacién de los servicios. Todos los resultados son revisados mensualmente en el
Comité de Servicio al Cliente con el fin de elaborar planes de accion con el fin de lograr su
recomendacion.

4 POLITICAS DE GARANTIA-

. En caso de cualquier PQRS el cliente puede notificar su inquietud al correo electronico
servicio.cliente@panamericanaviajes, telefonicamente 65004000 Ext. 126 o a través de las
redes sociales.

. El Departamento de Servicio al cliente brindara una respuesta inmediata maximo en 48 horas,
confirmando el recibido de su solicitud y posteriormente una respuesta formal en términos no
superiores a los 10 dias habiles, lo cual se encuentra establecido en el procedimiento de
Gestidn de PQRS de Panamericana de Viajes.

o En los casos en que el cliente requiera realizar cancelacion o cambios de su reserva debe
notificar por escrito a través del correo electronico a su Asesor de Viajes. Se procedera a
evaluar el cambio o cancelacién requerida teniendo en cuenta las condiciones comerciales
definidas con los Operadores Turisticos. Todos los cambios son sujetos de pago de
penalidades y verificacién de disponibilidad.

. Cancelacién: En caso de cancelacién del viaje por parte de los pasajeros, los servicios seran
sujetos a estudio para verificar las condiciones de la tarifa y sus respectivas restricciones.
. Documentacién: Todos los usuarios finales deben llevar en regla la documentacion exigida

por los paises que seran visitados, sera obligacion del cliente obtener por su cuenta dicha
documentacion; si la agencia fue la responsable de suministrar la asesoria para el tramite de
la visa, esta no asume responsabilidad alguna en caso de que las autoridades del pais nieguen
al pasajero el visado correspondiente.

. Manejo del equipaje: El equipaje y cualquier objeto que el turista lleve consigo es
responsabilidad de este, a menos que el usuario adquiera una péliza que cubra aspectos tales
como pérdida, sustraccion, deterioro o dafio de sus efectos personales

. Cancelaciones por mal tiempo: Panamericana de Viajes no se hara responsable de los gastos
ocasionados por cancelaciones aéreas por mal tiempo, cierre temporal de aeropuertos y
cualquier otro caso de fuerza mayor que pudiere ocurrir durante el viaje.

. Responsabilidad del usuario: Panamericana de Viajes no asumira ninguna responsabilidad
frente a los asuntos legales u otros inconvenientes en que pueda verse involucrado el usuario
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OPERADORA MAYORISTA

en el destino de viaje. - Los precios del programa estan sujetos a disponibilidad de cupo Si el
cliente tiene alguna inconformidad con el servicio, debe registrarla en nuestro link

. El check list debe ser entregado por el asesor de ventas de manera presencial o via correo
electronico para ser firmado o aceptado por el cliente en sefal de aceptacién que los servicios
brindados corresponden con los servicios solicitados.
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