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1. OBJETIVO

Establecer los pasos a llevar a cabo por el Coordinador Telefénico, para una eficaz
coordinacion telefonica de los diferentes servicios de asistencias de todos los programas

vigentes.

2. ALCANCE

Aplica desde el primer llamado por parte del Afiliado, hasta la llamada para saber su

conformidad con el servicio prestado.

3. REPONSABLES

Coordinadores Telefonicos (CAT), Supervisores de Operaciones, Jefe de Operaciones.

4. DEFINICIONES

APOLO: Sistema Operativo Gestion de Asistencias, Software exclusivo y disefiado por
INTEGRAL GROUP SOLUTION para el registro, seguimiento, conclusion y archivo de
las solicitudes de asistencia de nuestros afiliados.

SOFT PHONE: Software que es utilizado para operar llamadas entrantes y salientes, a
otros softphone o a otros teléfonos convencionales, usando tecnologia de VVoz sobre IP.
Modulo de Asistencia: Es un modulo en el APOLO que contiene las pestafias “A Cargo”
donde se ven los todos Expedientes Abiertos del usuario que se ingreso (logueo) al sistema.

La pestafia “Abiertos” donde se ven la totalidad de los Expedientes Abiertos de todos los
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usuarios y es la consola de control para la funcién Supervision Operaciones. Y por ultimo
la pestafia “Todos” que incluye todos los Expedientes.
Modulo de Pendientes: Es el modulo del Soft de Gestion de Asistencia que contiene los
“Pendientes” que se generan automaticamente o de forma manual y sirven como agenda de
trabajo para la gestion del Expediente.
Expediente: Es un formulario que contiene los datos del titular del servicio, los datos del
contacto, la ubicacion del domicilio donde se va a realizar el servicio. Los expedientes
pueden contener una (1) o0 mas asistencias.
Asistencia: Es un formulario que contiene la informacién especifica del servicio a brindar,
se etiquetan los servicios en su tipo, en su definicién de servicio, la categoria de la
asistencia y prioridad de atencion. Ejemplo: Hogar, electricidad, en cobertura, en
emergencia.
Cancelado al Momento: Cuando se le informa al Afiliado que el servicio no esta en
cobertura, y se le ofrece servicio de CONEXION y este no acepta, el Coordinador procede
a cerrar la asistencia con este estatus.
Cancelado Posterior: Cuando se llama al afiliado sea para la confirmacion o monitoreo y
este cancela el servicio de asistencia, o también cuando este no acepta los costos de
excedente. se cierra con este estatus
Proveedor Cancelado: Cuando el proveedor no cumple con los tiempos establecido, y se
Ilama al afiliado para re-programar el servicio y este no acepta, se cierra la asistencia con
este estatus
Proveedor Concluido: Una vez se tenga la informacion que el servicio de asistencia ha
terminado, en la bitcora se procede a registrar este estatus.
Asistencia Concluida: Cuando todo el proceso de coordinacion y realizacion del servicio

de asistencia ha terminado, se procede a cerrar con este estatus.
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La coordinacion telefonica busca prestar de una manera eficaz y eficiente los servicios de

asistencias ofrecidos a los afiliados; esta coordinacion consta de cinco (5) etapas (Flujo de

Coordinacién): Apertura de Asistencia, Asignacion de Proveedor, Monitoreos, Prestacion

del Servicio y Cierre.

Etapa Sub-etapa

1. Apertura de Asistencia

2. Asignacion Proveedor

3. Monitoreo

4. Prestacion del Servicio

5. Cierre

Asignacion Proveedor
Confirmacién del Afiliado
Monitoreo al Proveedor
Monitoreo al Afiliado
Arribo

Contactacion y Validacion
Diagnostico

Autorizacion

Prestacién del Servicio
Terminacion del Servicio
Carga de Costo
Conformidad del Afiliado

5.1. APERTURA DE LA ASISTENCIA

En esta etapa es donde se inicia la prestacion del servicio de asistencia, comprende varias a

actividades descriptas a continuacion:

"La imagen de nuestra empresa se funda en la calidad y el profesionalismo con que

atendemos al afiliado™
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5.1.1. Llamada entrante: El afiliado o beneficiario llama a los nimeros asignados para cada

plan o programa, solicitando una o varias asistencias.
El Coordinador Telefonico, debe atender la Ilamada al primer ring o como méximo al
tercero. En los casos que el Coordinador Telefénico se encuentre en linea con otro

Afiliado, tomara el llamado y le solicitara amablemente que aguarde un momento en linea.

5.1.2. Tomar la llamada. (saludo inicial): EIl Coordinador Telefénico debe contestar el

Ilamado: ""Nombre de la Cuenta / Buenos (dias, tardes, noches) / Mi nombre es ... / En
que puedo ASISTIRLO / AYUDARLO™. O en caso de emergencia "‘Nombre de la

Cuenta / Buenos (dias, tardes, noches) / Mi nombre es ... /¢ Cual es su emergencia?

"Recordar, que aunque el afiliado no nos ve, debemos contestar el teléfono con una

sonrisa, ya que esto lo va a percibir el afiliado™

El nombre de la cuenta se vera reflejada en la pantalla del SOFT PHONE como lo muestra

la siguiente figura:

Loggedin—entetph_onemlnbe_r A
is: 102 '

iiﬁﬁ

% || AA_ | _AC | DND i
= | = = | = = | ‘=

—

Powered by Xten
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5.1.3. Solicitar Datos: ElI Coordinador Telefénico solicitara los datos de la persona que

Ilama, ya sea el afiliado o uno de los beneficiarios.

Expediente X
Principal Asistencias Previas Historial coordinadores
Numero Sin asignar Datos del Afiliado Ubicacién
Fecha Apertura  17/12/2013 12:48 Afiliado Pais
Ver datos | Buscar Provingi
rovincia
Coordinador ~ fsteck Nombre
= Zona
Status ~ ABIERTO + Apelido
Subzona
Datos de Contacto Telefonol
Nombre Direccion
Telefono2
Apelida
D
Telefono
Email
Descripcion Status afiliado
Cuenta Referencias
Plan v
Ver PDF Pl
Asistencias
Ndmero Fecha Solicitud Fecha Status Servicio Proveedor Total
%
Nueva asistencia Aceptar Cancelar

“Datos del Contacto” son los datos de la persona que llama a solicitar el servicio de
asistencia, en el campo de “Descripcion” escribir datos importante hablado con la persona

que Illama, por ejemplo: El parentesco de la persona que llama con el afiliado.

5.1.4Validar si afiliado o beneficiario estd activo: Como se muestra en la imagen anterior,

se debe verificar con el documento de identidad del Afiliado o el campo validador

Uso COMPARTIDO



Integral Group Solution  PROCEDIMIENTO COORDINACION TELEFONICA
| DE ASISTENCIAS

Version: 07

Vigencia : 01 / Febrero / 2021

Documento Controlado
acordado si esta en la base de datos registrada en Apolo o proporcionada por el cliente. En
caso de no encontrarse en la base de datos, el Coordinador Telefonico procede a registrar
manualmente los “datos del afiliado”, dejando a este en el “Estatus del Afiliado” a

VERIFICAR. EI servicio también se podrd atender por indicacion o autorizacion de

Jefe/Supervisor de operaciones, y/o a solicitud de Gerencia General,

5.1.5. Indagar situacion e historial de asistencias: EI Coordinador Telefénico debe indagar

mas acerca de la situacion real del afiliado, para asi determinar si esta 0 no en cobertura.
En caso de que se tenga alguna duda sobre la cobertura, el Coordinador Telefénico
solicitara al afiliado que lo aguarde en linea, y buscara las condiciones generales del plan o
programa Yy asi evitar brindar asistencias que no estan en cobertura o en su defecto negar

asistencias en cobertura.

También es importante que el Coordinador Telefénico revise si el Afiliado tiene asistencias

anteriores, con el fin de saber si aun tiene asistencias disponibles.
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Expediente b4
Principal I Asistencias Previas | Historial coordinadores
—Servicios del plan
Tipo de servicio Servicio
v v
Tipo Servicio Status  Monto Maximo Ewventos Maximos
LEGAL COMSULTORIA LEGAL TELEFONICA
HOGAR PIMTLURA
HOGAR CERRAJERIA HOGAR
HOGAR PLOMERIA
HOGAR GAS
HOGAR ELECTRICIDAD
WIAL REMOLQLUE GRUA
WIAL AUXILIO VIAL
WIAL ALUXILIO WIAL
WIAL REMOLQLUE GRUA
WIAL MOTO ALXILIO -
< <= i v = =| Mostrando de 1 a 16 de 16
—Asistencias ya brindadas al afiliado
Servicio Tipo de servicio Apertura desde Hasta
w w
Fecha Fegistra Usuario Proveedar Servicio Status Total
28/01/2013 ) CANCELADA AL [
00:00 importadao REMOLQLUE GRUA MOMENTO 0.0
28/01/2013 ) CANCELADA AL =
o000 importado VIDRIOS MOMENTO 0.0 E
28/02{2013 . CAMNCELADA AL
Q000 importadao REMOLQUE GRUA MOMENTO 0.0

5.1.6. Apertura de la Asistencia:

Uso COMPARTIDO



Integral Group Solution  PROCEDIMIENTO COORDINACION TELEFONICA

DE ASISTENCIAS

Asistencia

Principal Costos

Mimero

Fecha Registro
Expediente
Status proveedor
asistenda

Status asistenda
Cobertura

Tipo

Servido
Categoria
Prioridad Atencidn

Disponibilidad 1
Hora
Disponibilidad 2
Hora

Proveedor

Fecha

Hora

Encuestada

Auditoria / Histérico

BitAcora Encuesta OtrosDatos Eventos y tiempos

153567/1

DESCRIPCION OCURRIDO

07/08/2014 00:00

DETALLE DE FALLA

153567 ALEJAMNDRO SELZER
Ver datos
PROVEEDOR CONCLUIDO

CONCLUIDA
|
HOGAR v

CERRAJERIA HOGAR v

1G5 REEMBOLSO
Ver datos
07/08/2014
10:25

# Agregar a Bitécora

Reprogramar

® agregar Costo

Nueva encuesta

Comentarios
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Aceptar

Cancelar

5.1.7. ;En Cobertura?: Si el Coordinador Telefénico verifica que el servicio de asistencia

solicitado no esta en cobertura puede suceder:

A. Si es primera vez que usa el plan o programa, y la asistencia solicitada puede resolverse

por un técnico interno a bajo costo, se puede brindar el servicio como cortesia decision

gue toma el Jefe de Operaciones y/o Supervisor de CAT.

B. De lo contrario el Coordinador Telefénico debe ofrecer el servicio por conexion como

se estipula en el procedimiento Servicios en Conexion, siempre informandole al Afiliado

las alternativas de pago y las garantias sobre los trabajos.

5.1.6. ;Es Programable? En caso de que sea una asistencia por emergencia, se pasara

inmediatamente a la etapa de Asignacion de Proveedor, de lo contrario se seguird con la

siguiente actividad de programar la asistencia.
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El Coordinador ofrece programar el servicio de asistencias, en caso de que el afiliado no
quiera se tratara como una emergencia; en caso de que el afiliado acepte el Coordinador le
consultara la disponibilidad (franja horaria) para proceder a segunda etapa “Asignacion del

Proveedor”.

Una vez validada la informacion anterior, el coordinador debera preguntar al usuario si
autoriza a IGS a brindar su informacion personal (Nombre, Direccion y Numero
Telefonico, placa del vehiculo en caso de vial) al proveedor de asistencias de acuerdo a la
ley de PROTECCION DE DATOS.

5.2. ASIGNACION DEL PROVEEDOR

5.2.2. Asignacion del Proveedor: Se busca asignar al proveedor en los tiempos establecidos

para esto:
e Para los servicios PROGRAMADOS el coordinador tiene hasta 20 minutos para
asignar proveedor.
e Para los servicios de emergencias NO VITALES el Coordinador tiene hasta 5
minutos para asignar proveedor.
e Para los servicios de emergencias VITALES el Coordinador debe asignar el
proveedor INMEDIATAMENTE

El APOLO cuenta con una amplia base de datos de proveedores idoneos para realizar

asistencias, organizados por rubros y ubicacion geogréfica, para una fécil basqueda.

El Coordinador Telefonico debe tener presente para la asignacion, si el servicio adquiere
un rotulo en prioridad de atencion de programado , emergencia o existe riesgo de vida. Asi
mismo tendrd presente si el servicio tiene categoria en cobertura, conexion, cortesia ,

garantia.
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5.2.2.1. Llamar a Primera Posicion : EI Coordinador Telefonico en la pagina principal de la

asistencia debe asignar al proveedor, EI SOFT de acuerdo a la ubicacion y rubro le

muestra un listado de Proveedores.

Buscar Proveedor X
Datos de la asistencia
Asistencia Nombre Apellido Direccion
9| 153030/1 ALEJANDRO SELZER BOULEVAR AYACUCHO 912 QFICINA Ef ESQUINA PUEYRREDON,
] Provincia Zona Subzona Servicio
RIO NEGRO v VIEDMA v v v
1
Mombre Tipo de servidio Servido Condicign Status Provincia Zona Subzona
v T v ¥  RIOMEGRO ¥ VIEDMA v r
Proveedor Razon Sodial Status Condicion Email Web Prioridad
] ALBERTO RUBEN NUREZ ALBERTO RUBEN NUREZ ACTIVO EXTERNO Depende 1 Seleccionar | Agregar a bitdcora
ANTONIO OSCAR LONCON ACTIVO EXTERNO LONCON_ANTOMNIO@HOTMAIL.COM. AR LONCON_ANTONIO@HOTMAIL.COM.AR Depende 1 Seleccionar || Agregar a bitdcora
I ASSIST CAN VETERINARIA NORBERTQ TOME ACTIVO EXTERNO INFORMAME@ME.COM Depende 1 Selecconar | | Agregar a bitécora
ATLANTICA TRANSPORTADORA ATLANTICA TRANSPORTADORA SRL ACTIVO EXTERNO Depende 1 Seleccionar | Agregar a bitdcora
] AUXILIO VIEDMA ANTONIO RENE MALPELT ACTIVO EXTERNO Depende 1 Selecdonar | | Agregar a bitdcora
ECCO - SWISS MEDICAL SWISS MEDICAL SA ACTIVO EXTERNO www.swissmedical, com.ar Depende 1 Selecdonar | | Agregar a bitcora
] EDUARDO ADRAGNA EDUARDO ADRAGNA ACTIVO EXTERNO Depende 1 Seleccionar | Agregar a bitdcora
EFICAP EFICAP ACTIVO EXTERNO christian@eficap.com.ar Depende 1 Selecdonar | Agregar a bitdcora
] 1G5 CABINA INTEGRAL GROUP SOLUTION ACTIVO INTERNO Depende 1 Selecconar | | Agregar a bitécora
1G5 REEMBOLSO INTEGRAL GROUP SOLUTION ACTIVO INTERNO Depende 1 Seleccionar | Agregar a bitdcora
| uanpavn Lopez JUAN DAVID LOPEZ ACTIVO EXTERNO Depende 1/ Seleccionar | | Aaregar a bitdcora | ¥
i1 v > x| Mostrandode 1 19 de 19
Cancelar

Una vez le muestre el listado de proveedores activos, el Coordinador Telefonico procede a
Ilamar al proveedor que se encuentra en primera posicion. En caso que al segundo llamado
el proveedor no responda el Coordinador Telefonico procede a dejarlo por sentado en la
bitdcora e inmediatamente pasa a llamar al proveedor que se encuentra en segunda
posicion, y asi sucesivamente hasta asignar un proveedor. En caso que se agoten todas las
opciones en la busqueda de proveedores, se procederd a informarle al Supervisor de
Operaciones para que resuelva el caso o lo maneje como se estipula en el procedimiento

Reembolsos. El registro en bitacora de la asignacion se realiza de manera automatica.

5.2.2.2. Informar situacion, plazos y condiciones: El Coordinador Telefénico informara la

situacion del servicio a realizar y la disponibilidad del Afiliado; si el Proveedor no cuenta
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con la disponibilidad u otro imprevisto, el Coordinador Telefonico se comunicara con la
segunda posicion, y asi sucesivamente hasta asignar un proveedor.

5.2.3. Confirmacion al Afiliados

5.2.3.1. Informa DESDE/HASTA, N° de asistencia y datos relevantes: El Coordinador

Telefonico procede a llamar al Afiliado para confirmarle que el proveedor va en el horario
estipulado anteriormente, igualmente se le informara el numero de la asistencia, datos del
proveedor que iria a su domicilio y otros datos relevante que sean pertinentes informar.
Nota 1: en caso de que el filiado cambie la disponibilidad se procede a llamara el
Proveedor para informar nuevo horario. Nota 2: Si el afiliado cancela la asistencia, el
Coordinador procede a cerrar esta con el estatus CANCELADO POSTERIOR. Nota 3:

Registrar en bitacora la confirmacion del afiliado.

Tipo Subtipo

Lo

2 ASIGNACION PROVEEDOR r COMNFIRMACIOM AL AFILIADO PVD ASIGNADO Y HOF ¥ |

7| Comentario
N
El ul

Anterior

5.3. MONITOREOQ Etapa donde se monitorea al proveedor para que cumpla los tiempos

pactados, y asi mismo ir informando al afiliado las novedades que se vayan presentando.

Los monitoreos dependen si la asistencia es emergencia o programada.

EMERGENCIA
5.3.1. Arribo
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5.3.1.1.Llamado de Monitoreo al Proveedor (Arribo): El Proveedor debera llamar al

Coordinador Telefonico para informar que ya arrib6 al lugar indicado por el Afiliado. En
caso no recibir el llamado el Coordinador Telefénico debe llamar al proveedor a la hora
que estimo que arribaria. Nota: Registrar en bitacora el registro del tiempo de arribo.

Tipo Subtipo
g
9 zmonNIToRECDS T _REGISTRO DEL TIEMPO DE ARRIBO DEL PVD b |
| Comentario

Comentario.

Anterior

5.3.2. Contactacion

5.3.2.1.Llamado de Contactacién: El Coordinador Telefénico debe de llamar al Afiliado

para confirmar que ya se encuentra con el Proveedor. Nota: Registrar en bitacora el registro

del tiempo de contactacion.

Agregar Regisiro X

Tipo Subtipo
g
9 zmonITOREDS T | _REGISTRO DEL TIEMPO DE COMTACTO PVD - AFILL ¥ |
] Comentario
1
|

A
Anterior
L
PROGRAMADO
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5.3.1. Monitoreo al Proveedor

5.3.1.1 llamado de wverificaciéon de movida inicial 1 hora antes del “DESDE”: El

Coordinador Telefénico debe de llamar al Proveedor wuna (1) hora antes del tiempo
pactado de llegada, esto con el fin de confirmar que el proveedor va a cumplir con ese
tiempo. Ejemplo: la asistencia se solicito a las 08:00; y se pacto con el Afiliado y
Proveedor realizarla a las 16:00 — 18:00, El Coordinador Telefénico debe de Ilamar al
Proveedor a las 15:00. Nota: Si el (DESDE — Tiempo de Asignacién) es mayor a 24 hs, se
debera realizar un llamado de monitoreo unas 12 a 4 hs antes del DESDE al proveedor.

Nota 2: Registrar en bitacora el monitorio realizado.

Tino Subtipa Tipo Subtipa
3HONITCREOS v |BmavEROER v 3MONTOREQS T SAIENTEPROVEEDDR 1|

Comentario Comentario

Comentario,

Anterior e

Si el proveedor no cumple con el horario pactado, se procede a llamar al Afiliado e
informarle el horario en que estaria pasando el Proveedor. Si el cliente no acepta se
procede a CANCELAR EL PROVEEDOR vy asignar otro, en el caso que el acepte se

procede a re-programar el servicio.

5.3.2. Monitoreo al Afiliado
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5.3.2.1. Llamado de Monitoreo al Afiliado: El Coordinador Telefonico debe llamar al

Afiliado para informar que el Proveedor cumple con los tiempos pactados. Nota 1: En los
casos que el Afiliado desee cancelar la asistencia, el Coordinador procede a cancelar al
Proveedor y a cerrar la asistencia como CANCELADO POSTERIOR. Nota 2: Registrar en

bitacora el monitorio realizado.

Agregar Registro X Agregar Registro X
Tino Subtipo Tipo Subtipa
3MONITOREQS v | ENTRANTE AFILIADO v | 3IMONITCREOS T | SALIENTE AFILIADO v ‘
Comentario Comentario
4
4
Anterior
Anterior
5.3.3. Arribo

5.3.3.1.Llamado de Monitoreo al Proveedor (Arribo): El Proveedor debera llamar al

Coordinador Telefonico para informar que ya arrib6 al lugar indicado por el Afiliado. En
caso no recibir el llamado el Coordinador Telefénico debe llamar al proveedor en (Desde/

Hasta)/2 Nota: Registrar en bitacora el registro del tiempo de arribo.

Tipa Subtipo
q
A =mMoNITORECS b _REGISTR.O DEL TIEMPO DE ARRIBO DEL PVD hi |
7] Comentaria

Comentario.

Anterior
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5.3.4. Contactacion

5.3.4.1.Llamado de Contactacién: El Coordinador Telefénico debe de llamar al Afiliado

para confirmar que ya se encuentra con el Proveedor. Nota 1: En caso de que no se hayan

aun contactado (Afiliado - Proveedor), el Coordinador Telefénico de ser necesario
realizara una conferencia entre el Proveedor y el Afiliado para facilitar el contacto. Nota 2:

Registrar en bitacora el registro del tiempo de contactacion.

Tipo Subtipo
[
q 3 MONITOREQS T | _REGISTRO DEL TIEMPO DE COMTACTO PVD - AFILL ¥ |
| Comentario

Comentario,

Anterior

5.3.4.2.Validacién: El Proveedor valida que sea al Afiliado o Beneficiario al que se le este

realizando la asistencia.

5.4. PRESTACION DEL SERVICIO

5.4.1. Diagnostico

5.4.1.1. Diagnostico: El Proveedor debe de llamar al Coordinador Telefénico para informar

el diagnostico y el costo del servicio, en caso de que el Proveedor no se comunique con el
Coordinador Telefonico, este debera llamarlo. Nota 1: Registrar en bitacora el diagnostico

y el costo del servicio.
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Tipo Subtipo

4 PRESTACION DEL SERVICIO T | LLAMADA PROVEEDOR POR DIAGMOSTICO Y COSTC ¥ |

Comentario

Anterior

5.4.2. Autorizacion

5.4.2.1. Autorizacion: Si los costos de la asistencia estan en cobertura, el Coordinador

Telefonico autoriza al proveedor a realizar el servicio. en caso de que exceda la cobertura,
el Coordinador Telefonico llamara al Afiliado para informarle que debera cancelar el
excedente y las formas pago con las que cuenta, si el Afiliado no acepta el excedente se
procede a cerrar la asistencia como CANCELADO POSTERIOR. Nota 1: Registrar en
bitdcora los caso que excedan las cobertura la Ilamada realizada al Afiliado para su

autorizacion.

Agregar Registro x
Tipa Subtipo

4 PRESTACIOM DEL SERVICIO v | LLAMADO AFILIADO POR COBERTURA, EXCEDEMTES ¥ |
Comentario

Anterior

5.4.3. Realizacion del Servicio
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5.4.3.1. Realizacién del Servicio de Asistencia: EI Proveedor procedera a realizar el

servicio.

5.4.4. Fin del Servicio

5.4.4.1. Llamado de Termino: El Proveedor una vez terminado el servicio deberia llamar al

Coordinador Telefénico. En caso de que el Proveedor no se comunique con el Coordinador
Telefonico, este debe Ilamarlo en la hora que estim6 el Proveedor que terminaria el

servicio. Nota 1: Registrar en bitacora el tiempo en que termino el servicio.

Tipo Subtipo
4 PRESTACIOM DEL SERVICIO v | _REGISTRO TIEMPO DE TERMIMO DEL SERVICIO b |

Comentario

Anterior

Y le dara al Proveedor el estatus de “PROVEEDOR CONCLUIDO”

5.5. CIERRE

5.5.1. Carga de Costos

5.5.1.1. Carga de Costos: ElI Coordinador Telefonico debe de registrar los costos del

servicio, especificando los costos de cobertura, los costos que asume el afiliado, etc. El

registro en bitacora es automatico.
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5.5.2. Conformidad del Afiliado

5.5.2.1. Llamado de Conformidad al Afiliado: El Coordinador Telefonico una vez

terminado el servicio, debe de llamar al Afiliado para saber si esta CONFORME o NO con
todo el servicio prestado. Si el Afiliado no estd conforme con el servicio, se procede a
cerrar la asistencia tildandola como SERVICIO NO CONFORME, esta automaticamente se
deriva al modulo de calidad en el SOFT. El Jefe de Calidad le dara el tratamiento tal como
lo establece el "PRO 020 Quejas y Reclamos”. Si el Afiliado esta conforme, el
Coordinador Telefonico procede a transferirlo al IVR de Encuesta de Satisfaccion (para los

servicios que aplique). Nota 1: Registrar en bitacora lo expresado por el Afiliado.

Tipa Subtipo
5 CIERRE ¥ | LLAMADA AL AFILIADO POR. COMFORMIDAD ¥ |
Comentario

Anterior

Nota 2: Se realizaran tres (3) Illamados para conocer la conformidad del Afiliado (dejando
registro de esto en la bitacora), de no lograr comunicacion con este se procede a cerrar la

asistencia.

5.5.2.2. Derivar a IVR: Antes de transferirlo a la encuesta de IVR se le informara

previamente: "Sr(a) es importante para nosotros conocer el nivel de satisfaccion
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de nuestros afiliados, esto con el fin de mejorar dia a dia. lo invito a que nos evalué

con la siguiente encuesta' Se procede a derivar a la llamada al VR de la encuesta.

Derivacion a IVR: Se deja en espera al Afiliado en la linea 1, luego en la linea 2 se procede
a marcar 85, que automaticamente el sistema le solicitara un cédigo de 6 digitos (N° del
Expediente), una vez se marque el codigo se transfiere la Ilamada a la linea 1 (linea donde

esta en espera el Afiliado).

5.5.2.3. Cierre del Expediente: EI Coordinador Telefonico procede a cerrar la asistencia

dandole en bitacora el estatus “CONCLUIDA”, revisara una por una vez toda la asistencia,
verificando que estén todos los datos diligenciado y procede a cerrar el expediente en la

pagina principal de este.

6. ANEXOS

Apolo
Anexo | — Flujo de Coordinacion Plataforma de Servicio

Anexo Il — Flujo de Coordinacién de Servicio al Cliente

7. CONTROL DE CAMBIOS

Revision Item Modificado Objeto de la Modificacion
Rev. 00 Creacion del Documento

Se agregaron los casos especiales de Identificar aquellas  asistencias

Rev. 01 asistencias, en los que el especiales que no cumplen en
procedimiento no aplica en su totalidad el procedimiento.
totalidad.
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Tiempos de Asignacién Establecer el tiempo limite que
Rev. 02 tiene el Coordinador para asignar
Proveedores.
Rev. 03 Actualizacion norma ISO 2015 Actualizacion norma ISO 2015.
Rev. 04 Se incluyo la autorizacion del Cumplir con la Ley de Proteccion
manejo de DATOS de Datos.
Rev. 05 Revision Anual de Procedimientos  Revision Anual de Procedimientos

Pie de pagina con “uso de la Etiquetado del documento de
Rev. 06 compafiia” acuerdo a la clasificacion en nivel
de acceso de la informacion.

Verificacion de los clientes en Se actualiza la forma en que se
Rev. 07 APOLO verifica si un cliente esta activo o
no en el APOLO

Brian Cortes Ricardo Bojalill Russell Aparicio
Elabord/Control6 Reviso Aprobd
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