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RESPONSABILIDADES

t3caja

arequipa

Jefe de
plataforma

Encargado de revisar y
gestionar las alertas de
los clientes detractores e
insatisfechos en un plazo

no mayor a 3 dias.

Supervisor
regional

El supervisor regional
estara a cargo de alertar al
JP de agencia sobre el
retraso de alguna alerta,
segun el reporte enviado
por el area de experiencia.

Experiencia al
cliente

Estara a cargo de enviar
el reporte semanal con el
detalle de las agencias
gue tienen un retraso de
gestiéon en las alertas.

Caja con
sentido




CONSIDERACIONES

22 i Cajacon
(S gqa,,!a sentido

01

Todo cliente detractor e
insatisfecho debe ser gestionado
por el Jefe de Plataforma.

03

El JP debe identificar el motivo
principal que causo una
insatisfaccion en el cliente.
Ademas, de poder implementar
acciones que mitiguen el problema
y que permita que no se vuelva a
repetir la incidencia.

02

La gestion de la alerta debe ser
gestionada hasta 3 dias como
maximo después de realizada la
encuesta.

04

El area de experiencia enviara de
manera semanal, el reporte de
gestion de alertas.



PREGUNTAS FRECUENTES

arequipa sentido

mcaia ‘ Cajacon

(1)

¢Qué informacion se necesita para
gestionar una alerta?

Antes de gestionar una alerta, es fundamental
comprender el motivo de la insatisfaccion del cliente.
Para ello, se recomienda consultar con el representante
de servicio a cargo de la atencién. Ademas, se debera
identificar el N° celular del cliente para poder
comunicarse con el.

¢, Qué debo hacer si no puedo contactar
con el cliente?

Si no se logra contactar al cliente en el primer intento, se debe
realizar hasta dos llamadas mas durante el dia. Es importante
documentar cada intento de contacto, incluyendo la fecha, hora'y
resultado. Si a pesar de los intentos no se logra contactar al
cliente, se debe proceder a cerrar la alerta indicando el
compromiso de la agencia y que no se logro establecer contacto.

©

¢Que sucede si se cierra una alerta por
error?

El cierre de una alerta por error genera dos inconvenientes: no se
podré registrar el plan de accidén que la agencia implementara para
solucionar la causa de la insatisfaccion del cliente y el area de
Experiencia, responsable de supervisar el cierre de alertas, podra
detectar el error y solicitar la reapertura de la misma.
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Preguntas frecuentes tdcaja | it

¢,Quién puede cerrar una alerta? ;. Dénde puedo encontrar mas

informacion sobre el cierre de alertas?

El jefe de plataforma asume la responsabilidad principal
de cerrar las alertas de insatisfaccion del cliente de manera

definitiva. Se requiere un liderazgo activo que impulse la En el manual de capacitacion elaborado por nuestro equipo
implementacion integral de un plan disefiado para: Mitigar de Experl,enma al Cliente, encontraras informacion detallada
la insatisfaccion del cliente, prevenir situaciones sobre como cerrar alertas y aplicar filtros en la plataforma
similares en el futuro, asegurar la eficiencia del CCX. Si tienes alguna dificultad o necesitas ayuda extra, no
proceso de gestion de alertas. dudes en ponerte en contac':o con Iols recursos mencionados
en el manual.

Al cerrar una alerta, se debe completar en la seccién
Close the Loop — operaciones los siguientes campos:

¢Qué informacion se debe registrar

Tipo de incidencia
Tipo de contacto
Plan de accion
Estado de la gestion

—

al cerrar una alerta?

PwnE
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PLATAFORMA CCX Ecaja | Cl
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1. Iniciar sesion con el usuario y contrasefia brindado, en el siguiente enlace:
https://ccxperience.com/caja_arequipa v4/

& > C (0 @ ccxperience.com/caja_arequipa v4/ o Q 1B W B & ¥ @ & B » = 0O ° :

IPCNA CAJA AREQUIPA 1A (€04 Q DOCUMENTOS CX 53 Evolutivo por Agen.. @ DATAMASTER W Miro CX ER Ficha Revision expe.. 5 Smart Boleta Blackboard

=3

Inicio sesiérPeX 1



https://ccxperience.com/caja_arequipa_v4/

PLATAFORMA CCX Ecaja | i

2. Hacer clic en el icono de proyectos B
3. En la interaccion Operaciones hacer clic en el icono opciones

S ey K, @ ccxperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/proyectos.php o QA & X 2 « ¥ @ & B » = 0O ° 2
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX Q DOCUMENTOS CX 53 Evolutivo por Agen... @ DATAMASTER W Miro CX ES Ficha Revision expe... 3 Smart Boleta M Blackboard »

tizo) 2. .,nu maecoese QY

B Proyectos

Proyectos CCX - Customer Experience

1 [CX] 10PERACIONES 141365 sose 4025 erecivos 2.8% Efectividad !
I Fecha creacion: 2023-06-08 10:44:36 | Ultima modificacion: 2023-07-21 16:32:34 [ I
|

Q Nuevo Proyecto

i

[CX] 2 pesemBOLSO 47774 sase 2421 Erectivas 5.1% Efectividad

Fecha creacion: 2023-06-08 14:47:27 | Ultima modificacion: 2023-07-21 16:33:06

[CX] 3 CANALES DE SERVICIO 4762 Bose 687 Erectivas 14.4% Erectividad

Fecha creacion: 2023-06-05 11:10:04 | Ultima modificacion: 2023-07-21 16:33:52

[CX] AGENTE CORRESPONSAL 54910 Base 456 efectivas 0.8% Efectividad

Fecha creacion: 2023-06-08 16:35:05 | Ultima modificacion: 2023-07-17 14:11:20

[CX] APERTURA 16954 Base 426 Efectivas 2.5% Efectividad

Fecha creacion: 2023-06-08 17:36:58 | Ultima modificacion: 2023-07-20 15:52:23

00000

[CX] caJja mMovIL 36839 sose 348 Erectivas 0.9% Erectividad

Fecha creacion: 2023-06-08 12:13:13 | Ultima modificacion: 2023-07-17 14:55:07




PLATAFORMA CCX Ecaja | e,

4. Hacer clic en el icono de “Close The Loop”  ©

< C (0 & coxperience.com/caja arequipa v4/php/proyectos/proyectos.php o Q P % (N N0 E B x 50 o : Nuevo Proyecto
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A cX Q DOCUMENTOS CX is Evolutivo por Agen.. @ DATAMASTER I Miro CX EJl Ficha Revision expe... E Smart Boleta Blackboard »
p
o pamazeca PP
o
2
o
B Proyectos
Proyectos CCX - Customer Experience @ Pm‘,l'E'CTCI
() Operacion
[Chx] I_OPERACIONES‘V‘_ e 141365 sase 4025 erectivas 2.8% Efectividad .
Fecha creacion: 2023-06-08 10:44:36 | Ultima modificacion: 2023-07-21 16:32:34 . =
S = Resultados
) Operacion

[CX] 2 DEsemBoLSO 47774 Bose 2421 Etectivas 5.1% Erectividod O Close The LODP

Fecha creacicn: 2023-06-08 14:47:27 | Ultima modificacion: 2023-07-21 16:33:06

r* Compartir

[CX] 3 CANALES DE SERVICIO 4762 Base 687 Efectivas 14.4% efectividad
Fecha creacion: 2023-06-05 11:10:04 | Ultima modificacion: 2023-07-21 16:33:52 Q Bitacora g B'i
macarg
@ Andlisis Feedback
[CX] AGENTE CORRESPONSAL 54910 Base 456 Efectivas 0.8% Efectividod # Automatizaciones EI A I'IfllISI s Feedback
Fecha creacion: 2023-06-08 16:35:05 | Ultima modificacion: 2023-07-17 14:11:20 & Calidad

Bt Automatizaciones

[CX] APERTURA 16954 Base 426 Erectivos 2.5% Efectividad z
Fecha creacion: 2023-06-08 17:36:58 | Ultima modificacion: 2023-07-20 15:52:23 .
(% Calidad
[CX] CAJA MOVIL ) 36839 Base 348 efectivas 0.9% Efectividad s
Fecha creacion: 2023-06-08 12:13:13 | Ultima medificacion: 2023-07-17 14:55:07 .
-]
[CX] COBRANZAS - CALL CENTER 2789 sese 27 srecives 1.0% erectividad : s

Fecha creacion: 2023-07-04 13:38:01 | Ultima modificacion: 2023-07-19 13:01:47

[CX] cOBRANZAS - PRESENCIAL 419 Bose 6 erectivas 1.4% Erectividod

Fecha creacicn: 2023-07-06 14:38:42 | Ultima moaificacion: 2023-07-19 13:02:07




PLATAFORMA CCX - Close the Loop tScaja | e

Visualizar las opciones que se tienen en el modulo de Close The Loop.

& C (0 @ coxperience.com/caja_arequipa v4/php/proyectos/close_the loop.php?id_proyecto=2 o Q © % B+ ¥ @ E[E B » = 0O 0 : 1. Se mueStra IOS
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX % DOCUMENTOSCX £ Evolutivo por Agen.. @ DATAMASTER W Miro CX ER Ficha Revision expe.. 5 Smart Boleta Blackboard » En Cabezados de IOS

- s amwm=a =020 £ |registros de las encuestas.

Close The Loop 3 TeT-T: 1 Cada fila es un registro

cex p Spphp———

[ =C LT L L p—— de encuesta.

I Buscar: IEsiados
————mm————] ] I . .
1 L= I 3. Tienes opciones de
e : - _
e el L e configuracion como filtros,

1‘ PY2_CX_base2023061415_05_15_1670 windows 10 201.218.159.3 Google Chrome  2023-06-15 08:48:45  JUANA 2270968 :n Iniciado

seleccion de columnas y
descargas.
4. Se muestra la leyenda del

campo Estado Gestion de
PY2_CX_base2023061415_05_15_134 windows 10 201.218.159.3 Google Chrome 2023-06-15 13:00:45 DEMETRIO 405180 Cad a re g iStrO .

=N
>

PY2_CX_base2023061415_05_15_3474 Windows 10 181.65.0.235 Google Chrome 2023-06-15 08:55:57 ISAEL 7473625 I a

I n Completado
|
1 [ 7] Trasladado

PY2_CX_base2023061415_05_15_1014 Windows 10 179.6.12.61 Google Chrome  2023-06-15 10:30:09  EMILIO 13294606

PY2_CX_base2023061415_05_15_2020 Windows 10 201.218.157.242 Google Chrome 2023-06-15 12:06:47 OLGA 2443756

|
|
|
|
|
Compartido I
|
|
|
|
|
J

o o
— ey
-

PY2_CX_base2023061415_05_15_7959 Windows 10 190.237.24.93 Google Chrome 2023-06-15 14:10:46 MARGOT 23971685 . ’ .

5. Filtrara todos los registros
-® PY2_CX_base2023061415_05_15_1111 windows 10 179.6.12.61 Google Chrome 2023-06-15 15:33:51 CANSAYA 1498471

) en base a la palabra de
-/ ) PY2_CX_base2023061415_05_15_4494 Windows 10 201.230.249.190 Google Chrome 2023-06-15 15:49:55 EUGENIO 9791822 Ve

bdsqueda que coloques, el
-® PY2_CX_base2023061415_05_15_1606 windows 10 201.218.159.3 Google Chrome 2023-06-15 15:55:11 REGINA 2150638 . . Ve .

| filtro aplicara para cualquier
-/\&\ PY2_CX_base2023061415_05_15_890 Windows 10 181.233.27.162 Google Chrome 2023-06-15 16:02:05 BRIGIDA 1300527

columna.

-
v

./l\‘ EY2 CX bgsa2n2Tnaidle 0c de Jong i 10 17041280 Gooole Chrome 2000/ 10 16508 ANGEL 2071432
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Hacer clic en el incono de ﬂ para habilitar las opciones de filtro.

= 2 @ @ ccxperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/close_the_loop.php?id_proyecto=2 o Q v Y EE ¥ @ E[?ﬂ e R D ° :
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX E» DOCUMENTOS CX £:3 Evolutivo por Agen.. @ DATAMASTER W@ Miro CX ERl Ficha Revision expe.. 5 Smart Boleta Blackboard »
i1zo} B i @ & 2 @

Close The Loop
CCX

Buscar: Estados

Sin Gestion
Estado Gestién Responsable Id cCX Canal S0 Ip Navegador Fecha Encuesta FirstName LastName Email ExternalDataRe

Seguimiento

Iniciado

o]
o
7

PY2_CX_base2023061415_05_15_1670 windows 10 201.218.159.3 Google Chrome 2023-06-15 D8:48:45 JUANA 2270968

Compartido

\
ra
sopgoaop

g n { PY2_CX_base2023061415_05_15_3474 windows 10 181.65.0.235 Google Chrome 2023-06-15 08:55:57 ISAEL 7473625
) Completado
-
g a l/ PY2_CX_base2025061415_05_15_1014 windows 10 179.6.12.61 Google Chrome 2023-06-15 10:30:09 EMILIO 1329466
Trosladado
3
g a l/ PY2_CX_base2023061415_05_15_2020 windows 10 201.218.157.242 Google Chrome 2023-06-15 12:06:47 OLGA 2443756
R
‘E m l/ PY2_CX_base2025061415_05_15_134 windows 10 201.218.159.3 Google Chrome 2023-06-15 13:00:45 DEMETRIO 405180
° B .
H m { PY2_CX_base2023061415_05_15_7959 windows 10 190.237.24.93 Google Chrome 2023-06-15 14:10:456 MARGOT 23971685
- I ) .
H m l PY2_CX_base2023061415_05_15_1111 windows 10 179.6.12.61 Google Chrome 2023-06-15 15:33:51 CAMNSAYA 1498471
- I ) .
2 m { PY2_CX_base2023061415_05_15_4494 Windows 10 201.230.249.190 Google Chrome 2023-06-15 15:49:55 EUGENIO 9791822
- I ) .
2 m i PY2_CX_base2023061415_05_15_1606 Windows 10 201.218.159.3 Google Chrome 2023-06-15 15:55:11 REGINA 2150638
2 m PY2_CX_base2023061415_05_15_8%90 Windows 10 181.233.27.162 Google Chrome 2023-06-15 16:02:05 BRIGIDA 1300527




USO DE FILTROS tScaja | e

Configurar el filtro de acuerdo a lo que se necesita.

& > C O @ coperience.com/caja_arequipa vd/php/proyectos/close_the loop.php?id_proyecto=2 o 2 @+ ¥ @moOx»0O O : 1. Podran ver lo filtros guardados
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX b DOCUMENTOS CX Evolutivo por Agen.. @ DATAMASTER W Miro CX El Ficha Revision expe... 5 Smart Boleta Blackboard » para aplicarlos de manera ré_p|da
2. Podran crear nuevos filtros que
pueden guardar para una
busqueda rapida.
Colocar el nombre del filtro con
el que desea guardarlo
/.. Para definir si cuando aplican
Ingrese nombre del fitro mas de una condicidn se cumpla
todas ala vez o cualquiera de
ellas.
5. Para escoger las condiciones
en base a los campos de las
tablas.
6. Funciones adicionales.
a. Para afadir mas
condiciones
b. Anadir subcondiciones
c. Aplicar y guardar el filtro
para luego utilizarlo

- d. Solo aplicar el filtro I




USO DE FILTROS Bcaja | 2R

Ejemplo de filtrar encuestas de la agencia Piura del mes de Julio.

&« > C (Y @ coxperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/close_the_loop.php?id_proyecto=2 o 2 W B ¥ @ E[E BAs » 0O ° :

IPCNA CAJA AREQUIPA 1A X Q DOCUMENTOS CX m Evolutivo por Agen... @ DATAMASTER W MiroCX E3ll Ficha Revision expe... g Smart Boleta Blackboard »

1. FILTRO PERSONALIZADO:
Puedes ponerles los nombres a
AGENCIA PIURA ' los filtros para luego utilizarlos
2. Puedes afnadir los filtros que
consideres.
e 3. Sirva para gue se habilite mas
Se aplicaran todas las condiciones seleccionadas .

7y S filtros.

[blbore T ] [feemem ’ Sirve para guardar el filtro 'y
luego poder utilizarlo

5. Sirve para ejecutar el filtro se
encuentre o no guardado.

Filtros

IrAGENCIA PIURA Aplicar todas las condiciones

Tabla Encuesta Fecha de encuesta Mayor o igual 01/07/2023

Tabla Encuesta v Fecha de encuesta Menor o igual 31/07/2023




°
Caja con
FILTROS FRECUENTES Ecaja | e,
Hacer clic en el boton de filtros
<« - C O @& coperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/close_the_loop.php?id_proyecto=2 o 7 I »« ¥ @ & s » 0O °
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX Q DOCUMENTOS CX !3 Evolutivo por Agen... @ DATAMASTER ! Mirc CX EJl Ficha Revision expe... g Smart Boleta Blackboard »
(1zo) @uﬂuﬂiﬂr‘%’»ﬁ®§{§%l?®
Close The L
Close e Lo Don
m Limpiar bisqueda
Estados

Estado Gestién

Responsable

o 60 6o o o

Id CCX Canal

PY2_CX_base2023062011_29_32 7190

PY2_CX_base2023062011_29_32_181

PY2_CX_base2023062208_08_14_111

PY2_CX_base2023062308_28_19_2353

PY2_CX_base2023062308_28_19_3544

SO

Windows 10

Windows 10

Windows 10

Windows 10

Windows 10

Ip

190.234.38.230

190.236.89.234

179.7.82.129

38.25.30.131

38.25.30.131

Navegador

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Sin Gestion

Seguimiento

Iniciado

Compartido

Completado

Trasladado




FILTROS FRECUENTES ticaja | Cain

2. Hacer clic en el boton de filtros y se mostrara los filtros guardados.
3. Escoger el gue se va a utilizar
4. hacer clic en el

&< > C (O @& ccxperience.com/caja_arequipa v4/php/proyectos/close the loop.php?id_proyecto=2 o 2 %K Il » ¥ @ E B s » 0O 0 :

IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX E» DOCUMENTOS CX Evolutivo por Agen... @ DATAMASTER W Miro CX E@l Ficha Revision expe... 5 Smart Boleta Blackboard

Filtros

2.

3 AGENCIA PIURA
[}

A

Agregar un filtro

Ingrese nombre del filtro Seleccione conector general

n Seleccione origen v
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5. Se mostraran las condiciones que tiene el filtro seleccionadas previamente,
para aplicar el filtro solo se debe dar clic en el icono

&< > C (O @ ccxperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/close_the_loop.php?id_proyecto=2 or &£ > ¥ @ E B & » 0O ° :
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A X Q DOCUMENTOS CX m Evolutivo por Agen... @ DATAMASTER W Miro CX ERMl Ficha Revisién expe.. 5 Smart Boleta Blackboard »

Filtros

AGENCIA PIURA

AGENCIA PIURA Aplicar todas las condiciones

Se aplicaran todas las condiciones seleccionadas
n Tabla Base Agencia Igual PIURA

n Tabla Encuesta v Fecha de encuesta Mayor o igual 01/07/2023

n Tabla Encuesta R Fecha de encuesta Menor o igual 31/07/2023

+
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Se mostrara el siguiente mensaje de exito. Solo deberas cerrar esa ventana y podras
visualizar tus datos filtrados.

& - C (Y @& ccxperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/close_the_loop.php?id_proyecto=2 o 12 w B & ¥ @ & B s & 0O ° g
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX % DOCUMENTOS CX Evolutivo por Agen... @ DATAMASTER W Miro CX EB Ficha Revision expe... 5 Smart Boleta Blackboard »

iHecho!

Filtro aplicado correctamente
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CONFIGURACION — SELECCION DE COLUMNAS ALERTAS tcaja | SR

1. Hacer clic en el icono n para la configuracion de las columnas. Marca solo las columnas quieres ver.

oS @ @ ccxperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/close_the loop.php?id_proyecto=2 o Q ©» W > ¥ @ mm o » =0 0 :
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CX Q DOCUMENTOS CX Evolutivo por Agen... @ DATAMASTER W Miro CX EJll Ficha Revision expe... 3 Smart Boleta Blackboard »

Configuraciéon Reporte CTL 1. Puedes Ingl’esar para
eleccionar tos dan filtrar ver solo las columnas
eleccionar los datos que mostrara el reporte CTL ° i .,
! ! : - con informacion que
necesitas para tu gestion.

2. Puedes marcar o
desmarcar de manera
rapida todo un bloque.

Puedes marcar o
desmarcar campo por
rreaue campos.

/.. Cuando guardes, solo
visualizaras las columnas
gue dejaste marcadas.

Preguntas Encuesta CTL

Plan de accion




GESTION DE ALERTAS EScaja | 2R

1. Hacer clic (1) en el icono de - en el registro que quieras gestionar la alerta.
= (SR @ ccxperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/close_the_loop.php?id_proyecto=2 o Q 12 W BB »« ¥ @ E[E B » = 0O o
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX Q DOCUMENTOS CX is Evolutivo por Agen... @ DATAMASTER M Miro CX EJY Ficha Revision expe... 5 Smart Boleta Blackboard »
zo) B a4 mwazeoecsae PP

Sclgse The Loop n n n

Buscar: Estados

Sin Gestion

Estado Gestién Responsable Id cCX Canal -l Ip Navegador Fecha Encuesta FirstName LastName Email ExternalDataRe Seguimiento
3 .
H I PY2_CX_base2023061415_05_15_1670 windows 10 201.218.159.3 Google Chrome  2023-06-15 08:48:45  JUANA 2270968 Iniciade
Compartido

PY2_CX_base2023061415_05_15_3474 Windows 10 181.65.0.235 Google Chrome 2023-06-15 08:55:57 ISAEL 7473625

Completado

Y
Doao
Y
sogoaog

' > Visualizar

-/i\'z ° PY2_CX_base2023061415_05_15_1014 Windows 10 179.6.12.61 Google Chrome 2023-06-15 10:30:09 EMILIO 1329466
’ lad:
Py ) Trasladado
- Gestionar [ PY2_CX_base2023061415_05_15_2020 Windows 10 201.218.157.242 Goaogle Chrome 2023-06-15 12:06:47 OLGA 2443756
T = | @2 ¢ v : : :
) 2. Visualizar: Solo para ver el resultado de la encuesta, acciones y respuestas.
i [ 53 ] @ . . : : .
h Gestionar: Te permite gestionar y registrar acciones de la alerta.
‘5 n -/ ) PY2
H B () PY2_CX_base2023061415_05_15_44%4 Windows 10 201.230.249.190 Google Chrome 2023-06-15 15:49:55 EUGENIO 9791822
H B -/-7\ PY2_CX_base2023061415_05_15_1606 Windows 10 201.218.159.3 Google Chrome 2023-06-15 15:55:11 REGINA 2150638
‘5 n -/7-\ PY2_CX_base2023061415_05_15_890 Windows 10 181.233.27.162 Goaogle Chrome 2023-06-15 16:02:05 BRIGIDA 1300527
a2 n |/i\'- BY2 _C bhose20230A1415 05 15 2948 Mindows 10 179412 41 Gooale Chrome 20230415 14-15-58 ANGE] 5071492
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Actualizar los cuatros campos del grupo 3 antes de guardar.

1. Datos del cliente encuestado
ARy - G + W@ ZO *»0@ : Datos de las respuestas del cliente
IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX £y DOCUMENTOSCX § Evolutivo por Agen.. @ DATAMASTER W Miro CX  EMl Ficha Revision expe.. @ Smart Boleta Blackboard » en | a encuesta
1'"1 _______________ : pamacosoefY 3. Formulario.de Gestiér) de A!ertas
I sommee | R ¢ . EnTipo c{e In.C|denC|a puede
b I ) ser E>.<per|en.0|a Pgsada 0
: iy 7o DE'NC'PENCM— e i R.eqwere Asistencia
Do I S ! — ) 1D TOTAMENTE 110 Il. Tipo de Conta,cto es el
| ot s ,,“Zi.ii:i“;’;i;ln : ) aos estado se logré contactar, no
R I S B contesto por algtin motivo.
U, o | @@ lll. Plan de accion debe colocar
| I o e !o que se hizo para que el
[ [Ty inconveniente no volviera a
L L R suceder.
| . : 4 == IV. Estado de Gestién existe
- : ety solo si se encuentra adn en
| : ’ e seguimiento o ya se ha
e ——— 1 et | terminado.
respuestas de la encuesta o gestionar la 4. Cuando se desea guardar los
alerta. cambios del ticket.

_




4 i Cajacon
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Actualizar los cuatros campos del grupo 3 antes de guardar. | 1.7iPo DE INCIDENCIA
Experiencia Pasada: Cuando la alerta no
requiere ninguna accion inmediata con el

& C Y @ coxperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/close_the_loop.php?id_proyecto=2 o Q » % IE +« ¥ ® & O » 0 ° i C“ente, de |gua| manera se tiene que dar
‘I. IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CCX @b DOCUMENTOSCX §@ Evolutivo por Agen.. @ DATAMASTER WP Miro CX EBl Ficha Revisién expe.. @ Smart Boleta Blackboard » feedback al eqUipO internamente si es necesario
T s wmaecoso £@l | Eemplo: Esperé6 mucho tiempo, no lo saludaron,
no lo llamaron por su nombre, no hicieron
L E Close The LOOP e | « .
1 OFERACIONES contacto visual etc.

Datos del Usuario Datos Encuesta

Requiere Asistencia: Cuando la alerta

|
o
O
o
m
=
o
[>]
m
b4
(@]
>

Pregunta Respuesta

oSS oCTITTTITIIIIITIIIoIIIIIIIIIIIICIIIIIo requiere accién inmediata con el cliente.
LastName I TIPO DE CONTACTO : Enuna escala de 0a 10, donde Ds ] .

: Seleccione una opcién v | ;T%T:;ﬂ'%ﬂfaé}ruﬁ:ngMENDAR‘A" Ejemp|0: Pregunto por Un prOd UCtO y no Ie
Email RECOMENDARIA™ H Z M

e e L P T ; N o aclararon en su momento, intento realizar alguna
ExternalDataReference 2439777 an de accion n base a su Ultima experiencia en la ., ) )
—— e S e operacion y no la pudo concretar, si el cliente
o oy et 0w b DELOALIOT tiene consultas que ameriten apoyarnos al interno
13- PEOUERA ENPRESA v L0 s o e ol onlo con otras de soporte como calculo de intereses u

Estado de la Gestion (@base17@ de Caja Arequipa para que

Actividad OTROS TIPOS DE CREDITO En Seguimiento v ::;:dc::::: (rz(;:;r:rir;:;;:: €on mayor Ot ro .

N° Tabulaciones

: | 2. TIPO DE CONTACTO
[ Finicor RS

Fec_Nec 19740408 N . Contacto Efectivo: Cliente atendié la llamada Yy
. nos dio apertura.

Celulart 6795958688 Descrptién ° No contesta : No contestd en ese momento la
PSR llamada.

| et ety o WO + Teléfono apagado: Te envia a buzon o no

entra la llamada.
. Cliente no desea recibir lamadas: Te
contestd pero no quiso atender.




DESCARGA DE REPORTES

Caja con
sgnﬁdo

t3caja

arequipa

—

1. Hacer clic en el icono de n en el registro que quieras gestionar la alerta.

& (ER Y

IPCNA CAJA AREQUIPA 1A CcX  E» DOCUMENTOS CX i3 Evolutivo por Agen...

1zo]

Close The Loop
CCX

Estado Gestién  Responsable Id CCX Canal SO Ip
B ’
: n ( PY2_CX_base2023061415_05_15_1670 windows 10 201.218.159.3
o ’
: n ( PY2_CX_base2023061415_05_15_3474 Windows 10 181.65.0.235
o ’
E a { PY2_CX_base2023061415_05_15_1014 windows 10 179.6.12.61
H m PY2_CX_base2025061415_05_15_2020 Windows 10 201.218.157.242
B\
: m f\‘/ PY2_CX_base2023061415_05_15_134 Windows 10 201.218.159.3
.
: a I PY2_CX_base2023061415_05_15_7959 Windows 10 190.237.24.95
iy N
: a 1)) PY2_CX_base2023061415_05_15_1111 Windows 10 179.6.12.61
: a 3 PY2_CX_base2023061415_05_15_4494 Windows 10 201.250.249.190
-\
: a 3 PY2_CX_base2023061415_05_15_1606 Windows 10 201.218.159.3
3
: a 3 PY2_CX_base2025061415_05_15_890 windows 10 181.235.27.162

@ coxperience.com/caja_arequipa_v4/php/proyectos/close_the_loop.php?id_proyecto=2

@ DATAMASTER

Navegador

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Google Chrome

Fecha Encuesta

2023-06-15 08:48:45

2023-06-15 08:55:57

2023-06-15 10:30:09

2023-06-15 12:06:47

2023-06-15 13:00:45

2023-06-15 14:10:46

2023-06-15 15:33:51

2023-06-15 15:49:55

2023-06-15 15:55:11

2023-06-15 16:02:05

o Q

M Miro CX E3 Ficha Revisién expe...

e * B

</

Buscar:

FirstName LastName  Email

JUANA

ISAEL

EMILIO

OLGA

DEMETRIO

MARGOT

CANSAYA

EUGENIO

REGINA

BRIGIDA

+ @ DO Nx»=0@ :

E Smart Boleta Blackboard »

B a0 @220 s &

(o]~

R

Estados

B Sin Gestin
ExternalDataRe a Seguimiento L]
2970968 B Iniciado

B o
7473625

a Completado
1329466

[ 7] Trasiodado
2443756
405180
23971685
1498471
9791822
2150638
1300527
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Consultas acerca de la plataforma de CX y accesos a experiencia@cajaareguipa.pe

Departamento de Experiencia Luis Capitan Lorena Mendez Miguel Palomino
Correo de area Analista de Experiencia Analista de Experiencia Analista de Experiencia
experiencia@cajaarequipa.pe Icapitan@cajaarequipa.pe Imendez@cajaarequipa.pe mpalomino@cajaarequipa.pe
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ADAPTARSE
A LOS CAMBIOS

_para construir un__
manana mejor

iGRACIAS!




