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OBJETIVO Y ALCANCE

Dar a conocer y describir los lineamientos para la atencidon a clientes de La Anonima desde
cualquiera de sus canales de atencidon y para todas sus unidades de negocio o servicios. Este
documento alcanza a:

» Sectores de la compaiiia con contacto directo con el cliente:
o Sucursales
o Centro de Atencion a Clientes y Posventa
o Redes Sociales
o Experiencia del Cliente (Automatizaciones)

» Sectores de la compaiia que dan resolucion a los casos iniciados por el cliente
Este documento detalla:

1. Los canales disponibles de atencion al cliente.
2. La filosofia de atencion al cliente en Sucursales, Centro de Atencion a Clientes y
Posventa, Marketing y Automatizaciones.

3. Sistemas de registro de casos, grabacion de llamadas y conversaciones digitales.

4, CRM Salesforce.

5. La clasificacion y las politicas de atencidn segln los distintos casos de clientes, desde el
momento en que inician hasta que se cierran.

6. Los servicios, tipo de gestiones y tiempos de respuesta ante cada situacion (SLA).

7. Notificaciones al cliente.

8. Los mecanismos de monitoreo (reporteria) a disposicion de los referentes de cada
unidad de negocio para garantizar un optimo nivel de servicio.

GLOSARIO

e SLA: del inglés, Service Level Agreement, es el “contrato” que define el nivel de servicio
que la empresa se compromete a brindar a nuestros clientes. Internamente lo utilizamos
para brindar informacién a los clientes sobre el tiempo de gestion de los casos iniciados.

e Trazabilidad: registro historico de casos y contactos realizados por nuestros clientes, que
nos permite realizar un seguimiento de cada una de las gestiones desde su apertura hasta su
cierre.

e CRM: del inglés, Customer Relationship Management, es una herramienta que nos permitira
gestionar de manera integral nuestra relacién con los clientes, centralizando toda su informacidn e
interacciones del Mundo La Anénima en un mismo lugar.

e Salesforce: tipo de CRM lider en el mercado, y a nivel internacional es una de las empresas
con mejorares soluciones para gestionar el relacionamiento con clientes.

e Vista 360°: herramienta que nos brinda el CRM donde se pueden ver distintos datos del
cliente. Completar que vemos del mundo LA.

e FCR: del inglés, First Contact Resolution, se utiliza para identificar aquellos casos de
clientes que son resueltos en un primer contacto y que, al momento de cargar un caso, el
mismo se crea y se cierra sin pasar a otra area resolutora.

e WebFlow: herramienta de gestidn de casos utilizado para el registro de casos de la Fintech.
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e Enlazado: vinculacion de tickets de un mismo cliente, que permite relacionar un trdmite, consulta o
reclamo que deviene de otro.

e FMR: tipo de segmentacidon de clientes que se utiliza para ayudar a las empresas a clasificar y
segmentar a los clientes en funcion de distintos indicadores como por ejemplo la frecuencia de
compra.

e NPS: del inglés, Net Promoter Score, es un indicador que se utiliza para determinar la lealtad de los
clientes a una empresa.

e IVR: respuesta de voz interactiva, que le brinda al cliente informacién relacionada a los distintos
negocios de la compaiiia.

e Insights: del inglés, entendimiento, percepcion o conocimiento.

e Backup: del inglés, respaldo, copia de respaldo o copia de reserva.

e CAC: Centro de Atencidn y Clientes.

ROLES Y RESPONSABILIDADES
- I

Directores Ejecutivos, Directores Velar por el uso del CRM Salesforce para canalizar todos los
Divisionales y Gerentes de Sector casos de clientes que requieran de trazabilidad, por la
aplicacion y actualizacion de los lineamientos y politicas de
este documento en todas las areas que intervengan con la
resolucion para fomentar los estandares optimos en la
atencion y gestion.

Jefes, duefios de proceso y Informar y mantener actualizados los procedimientos y
responsables de las unidades de protocolos para la atencion al cliente ante cada nuevo
negocio cambio o implementacion de iniciativas y proyectos.

Velar por el cumplimiento de los SLA de resolucion de casos
de clientes en los tiempos determinados por compaiia para
mantener el servicio de excelencia en la experiencia y
atencion al cliente.

Gerente Regional, Gerente Zonal, Garantizar la aplicacion de esta politica, junto con los
Gerente de Centro de Atencion a documentos relacionados a ella y actualizar los servicios o
Clientes y Posventa, Gerente de protocolos ante los cambios de procesos de los negocios,
Sucursal, Gerente Administrativo, para la adecuada atenciéon a clientes de La Andnima.

responsables de la gestion de Redes
Sociales y canales de autogestion
(chatbot/IVR), Mejora de Procesos
Gerente Regional, Gerente Zonal, | Capacitar al equipo de trabajo en un correcto servicio al
Gerente de Centro de Atencién a | cliente, la registracion de sus casos de acuerdo con esta
Clientes y Posventa, Gerente de politica y los procedimientos vigentes. Informar acerca de
Sucursal, Gerente Administrativo, | {esyios en la operatoria diaria y reforzar los procesos en los

responsab!es de la gestion de equipos de Sucursales, Centro de Atencidon a Clientes y
Redes Sociales y canales de Redes Sociales

autogestion (chatbot/IVR)
Jefe de Automatizaciones Gestionar el backlog de requirimientos, priorizar y ejecutar mejoras
continuas en el sistema de relacionamiento con clientes, con el fin
de generar evolutivamente implementaciones que beneficien la

Proponer mejoras orientadas a optimizar la calidad de
atencion y el servicio al cliente.
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experiencia del cliente interno y externo.

Jefe de Calidad

Garantizar la gestion de alta, baja o modificacion de usuarios y
perfiles del CRM Salesforce y del grupo en Workplace destinado a la
capacitacién para este fin, velando por el mantenimiento de la
estructura de datos y la sustentabilidad de los usuarios
contratados.

Centralizar, gestionar y resolver los potenciales problemas de
usuarios con la usabilidad del CRM Salesforce.

Jefe de Gestion Del Cambio

Proponer mejoras o ser nexo con las areas de negocio,
referentes, dueios de proceso/area de mejora de procesos,
para presentar ideas o requerimientos a Automatizaciones
(previamente validadas) que actualicen, creen y/o mejoren
flujos de proceso sobre el CRM u optimicen la experiencia
del cliente interno/externo.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

e Motivos y tiempos de resolucion de casos en CRM Salesforce - (Agregar link cuando esté

finalizado)

e Manual sistema Salesforce (Agregar link cuando esté finalizado)

e Manual de Web Flow

» Documento de Requerimientos CRM (En elaboracion)

ASPECTOS GENERALES
1. CANALES DE ATENCION AL CLIENTE

La Anonima pone a disposicion de sus clientes una amplia gama de canales de atencion para
canalizar sus consultas, tramites, reclamos, quejas, felicitaciones o sugerencias:

2

=]
e %
SUCURSALES 0800-777-0222 LAANONIMA.COM.AR +54 9 11 3292 -
1100

© ® Lf K&

CHAT EN SITIO
WEB

OPINION@LAANONIMA.COM.AR LA ANONIMA CHAT EN APP




POLITICA DE ATENCION A CLIENTES |4

LA ANONIMA

En los siguientes canales de atencidn, el cliente puede autogestionarse en la resolucion de sus
consultas a través de la interaccion con servicios automaticos las 24 hs, todos los dias del ano:

. IVR (Respuesta de Voz Interactiva): disponible en el canal telefénico para los servicios
de Supermercados, Tarjeta La An6nima, Préstamos, La Anénima Online Tecno & Hogar y
La Anonima Online Supermercados. Permite responder al cliente sus consultas de forma
automatica y, en algunos casos, ingresando sus datos personales, le da a conocer
informacion de su cuenta o pedidos realizados.

. Bot Conversacional: disponible en WhatsApp, Live Chat de LAOL Tecno & Hogar, Live
Chat de LAOL Supermercados, Facebook, Instagram, Gestidon Online y chat en la App. Es
un servicio automatico que, igual que el IVR interactia con el usuario al proveer
respuestas a consultas simples, previamente establecidas.

2. MODALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

La Anénima se esfuerza constantemente para alcanzar la excelencia en la relacion con sus clientes,
en todas las unidades de negocio. Ademas de los principios organizacionales, para cumplir con esta
mision acordamos los siguientes valores que complementan y rigen nuestro trabajo de cara al
cliente:

« Interactuar con nuestros clientes con empatia, cordialidad, respeto y cercania.

« Escuchar activa y atentamente, ponernos en su lugar teniendo en cuenta sus solicitudes y

preocupaciones.

» Realizar seguimiento de los casos para asegurarnos de su correcta resolucion.

« Poner al cliente en el centro: priorizar la resolucion de los casos de nuestros clientes, aunque
nos desempefiemos en areas que no tienen contacto directo con él.
Que los canales registren en nuestro CRM todos los casos en que el cliente espera una respuesta o

resolucion de la compaiiia, y las casuisticas derivadas de necesidades segln los procesos internos de
cada canal. Esto nos permite garantizar una mejor experiencia al cliente.

MODALIDAD DE ATENCION EN CANAL SUCURSAL

Fase 1 - “Contencion del Cliente”: En el menor tiempo posible (inmediato o a lo sumo 24-48 hs).
Implica ofrecer sinceras disculpas y gestionar una solucion que satisfaga al cliente. Apunta a evitar
que divulgue o propague las deficiencias de nuestro servicio, cuando las hubiera. Si fuera posible,
intentamos revertir la situacion y que el cliente se lleve como percepcion que, ante los problemas,
La Andnima resuelve rapidamente y pensando en su cliente.

Fase 2 - “Evaluacion hacia adentro”: Evaluar la situacion que produjo o motivo al cliente al
reclamo. Tratar de eliminar o al menos minimizar las razones que generaron el reclamo. Una vez
que el problema fue resuelto, se cierra el circuito (a cargo del Gerente Zonal).

MODALIDAD DE ATENCION EN CANAL CENTRO DE ATENCION A CLIENTES

El Centro de Atencion a Clientes (CAC) posee dos canales de atencion, telefonico y digital, para dar
servicio gestionando al menos, el 95 % de los contactos derivados a Asesores en 30 segundos para el
canal telefonico y en 90 segundos para el canal digital.

Asimismo, el CAC cuenta con atencion automatica a través de IVR y bot conversacional que se
encuentra disponible las 24 hs, los 365 dias del afo para que el cliente pueda realizar consultas.
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Aquellos casos e inquietudes del cliente que el Asesor no pueda resolver en el momento, como asi
también tramites o reclamos de clientes, son derivados a las areas correspondientes de resolucion.
Ademas, se dejara registro de todas las consultas atendidas en el CRM Salesforce.

El Centro de Atencion a Clientes persigue métricas relacionadas a la eficiencia y eficacia, para garantizar una
atencion superadora, entre las principales: Tiempos de respuesta, abandono de contactos, tiempos de
conversacion, tiempos de resolucién, % de resolucion de consultas en primer contacto. Trabaja de acuerdo
con lo estandarizado en los protocolos de atencion; estos son documentos de trabajo que
determinan los pasos a seguir y el correcto proceder ante cada caso. Ademas los Asesores del CAC
se capacitan de forma continua ante novedades o cambios en estos protocolos.

MODALIDAD DE ATENCION EN CANAL REDES SOCIALES

Las Redes Sociales (RRSS) de La Andnima son consideradas como un canal donde los clientes
exponen su percepcion u opinion de la empresa y, por lo tanto, tienen un impacto en la reputacion
y visibilidad de la compaiia ante otros clientes. Por ese motivo, el equipo esta fundamentalmente
orientado a la gestion de quejas o de reclamos criticos.

Las principales caracteristicas de la atencion por redes sociales son:

e Hay un bot conversacional disponible las 24 hs. desarrollado exclusivamente para atender las
consultas mas frecuentes de RRSS.

e Si el cliente realiza una consulta o solicita asistencia para la gestion de un tramite o reclamo
por primera vez, es derivado por un asesor a los canales de atencion al cliente (telefénico o
digital) y deja registro de la accién realizada en el CRM Salesforce.

e Si se identifica un caso critico, se absorbe por el equipo de RRSS quienes trabajan con otras
areas para su rapida resolucion. Todos los casos criticos de RRSS son prioritarios y deben
resolverse en menos de 48 hs habiles. Dejando registro de estos en el CRM Salesforce.

e Se escalan de forma inmediata aquellos casos o quejas sensibles que puedan afectar la
reputacion o integridad de la compaiia y/o puedan tener un efecto mediatico. Excepto que
sea un caso que corresponda a la linea ética (personal de la empresa), el cual debera ser
canalizado por los medios correspondientes.

e Se conforman informes periodicos que incluyen la voz del cliente en RRSS, gestiones y datos
del CAC y la Gerencia de Experiencia, con el fin de compartirlo con distintas areas y
presentar “insights” que ayuden a la mejora de procesos e interiorizar a los equipos.

e Se realizan las mesas de experiencia donde se convocan a los distintos negocios de la
compaiia para presentarle datos relacionados a la experiencia de los clientes y diferentes
insights que surgen de informes, junto con propuestas de mejoras para eficientizar o
mejorar la experiencia, tanto de los clientes externos como los internos.

3. SISTEMAS

Ademas de los sistemas utilizados para la operatoria diaria de cada una de las unidades de negocio
de La An6nima, las principales aplicaciones que se utilizan para la gestion de la atencion al cliente
y trazabilidad de sus casos son:

« SISTEMAS DE REGISTRACION DE CONSULTAS Y RECLAMOS (TICKETING): Son los sistemas
“CRM Salesforce” para los casos de todas las unidades de negocio y el sistema “Web Flow” para la
registracion especifica de la unidad de negocio “Fintech”.
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+ PLATAFORMA DE ADM DE CONVERSACIONES DIGITALES, Y DE TRAFICO TELEFONICO: Son
plataformas que permiten administrar el trafico digital y telefénico, canalizando correctamente los
contactos con los medios para su resolucién y contando ademas con otras funcionalidades que
permiten gestionar correctamente las necesidades de nuestros clientes, como, por ejemplo, grabadora
de llamados, discador de campafias, almacenamiento de informacion, etc.

4. CRM Salesforce

Plataforma para registracion de contactos, donde se concentran los flujos de resolucion y
acciones relacionadas con un caso de cliente. Contiene la vista 360°, la cual nos brinda
informacion sobre los datos personales de los clientes, de contacto, comportamentales como
FMR y NPS, ademas de avisos y los productos asociados a la empresa que posee o esta
vinculado el cliente.

Ver - Manual de Usuario CRM Salesforce

5. CLASIFICACION DE CASOS DE CLIENTES

Es responsabilidad de las distintas areas, tanto las que tienen contacto directo con nuestros clientes
(Sucursales, Centro de Atencion a Clientes y Redes Sociales) como las del back office, dar respuesta
a los requerimientos de nuestros clientes en el menor tiempo posible a efectos de aportar a una
mejora constante en su experiencia con La Anénima.

Estos casos se catalogan y diferencian de acuerdo con la siguiente clasificacion:

o CONSULTA: inquietud o duda puntual sobre o producto, servicio de la empresa. No implica
la compra o adquisicidn del producto. Las consultas pueden resolverse por la primera linea
de atencion al cliente o, caso contrario, se deriva al area especializada para poder brindar
una respuesta diferida.

o RECLAMO: disconformidad u oposicion del cliente relacionada con la adquisicion de un
producto, proceso o servicio otorgado por la compaiia y que espera algo en respuesta,
solucion o compensacion.

« TRAMITE: gestion que se realiza para resolver una solicitud del cliente enmarcada en las
politicas y procesos de la compafia. Los tramites pueden ser de diversa indole para cada
una de las unidades de negocio, se inician a través de una peticion o solicitud expresa por
sistema y termina cuando se resuelve y se cierra el caso.

o QUEJA: expresion o manifestacion de molestia, disgusto, disconformidad o enojo por un
producto, servicio o atencion brindada en alguno de los canales. Es una expresion
emocional y subjetiva, contiene un juicio de valor y no requiere necesariamente una
accion por parte de las areas para resolverla.

« FELICITACION: expresion de agradecimiento por alguna situacion, servicio, atencién o
resolucion brindada.

» SUGERENCIA: idea o propuesta de mejora recibida en alguno de los canales de atencion.

GESTION DE TIPO DE CASOS POR CANAL DE ATENCION

CENTRO DE SERVICIOS
TIPO CASO SUCURSALES ATENCION A AUTOMATICOS REDES SOCIALES

CLIENTES (BOT E IVR)
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*No todos los trdmites podran ser iniciados por este canal, ya que ciertos procesos requieren de vias
alternativas para su correcta ejecucion.

CARGA Y REGISTRACION DE CASOS DE CLIENTES

Todos los tramites, solicitudes, felicitaciones, quejas, sugerencias o reclamos iniciados por parte de clientes
deben ser cargados en los sistemas dejando registrado su DNI (dato fundamental para nuestro sistema),
nombre, apellido y datos de contacto (mail y teléfono). Esto implica nuevos casos o recontactos sobre casos
previamente creados, para mantener la trazabilidad de cada uno y la importancia de cargar datos fehacientes,
que estaran asociados a flujos y procesos del CRM, lo que nos permitird informar a los clientes en los
momentos de apertura o cierre de sus gestiones de manera automatica. Ademds, este punto es importante
dado que facilita la contactabilidad para el area de cobranzas, brinda informacién certera al equipo de
marketing para las distintas comunicaciones, asi como para el posible seguimiento de casos o productos
adquiridos de la compaiiia.

La carga de datos reales y la registracion en el sistema son imprescindibles también para la adecuada
trazabilidad y gestién de la posventa del caso.

Cada caso tendrd un numero de registro y tipo de caso que lo identificard; y cada interaccion o contacto
posterior a la apertura, con relacidon al mismo evento, debera quedar registrado en el mismo. Por este motivo,
si el cliente ya se encuentra cargado en los sistemas, en cada contacto a través de los distintos canales de
atencidn, el Asesor del Centro de Atencidn al Cliente/Colaborador de la Sucursal/Analista de Redes Sociales,
debera verificar los datos (y actualizarlos de ser necesario) antes de la creacidn de un nuevo caso.

Los casos de clientes que se registren en el libro de quejas de Sucursal deberan tener el DNI, este
dato es de suma importancia para la gestion y seguimiento del caso en el CRM.

La apertura de un nuevo caso, para un mismo cliente, debera estar asociado a un tipo diferente de
consulta, tramite, reclamo, queja o felicitacion, teniendo la posibilidad de enlazar un caso con otro
en caso de que corresponda.

6. OBJETIVOS Y PARTICULARIDADES DE LA GESTION

TIEMPOS DE RESOLUCION DE CASOS

Los casos que no puedan ser resueltos en la primera linea de atencion con el cliente (asesores del
Centro de Atencidn a Clientes, colaboradores de Sucursales y analistas de Redes Sociales) seran
derivados para su tratamiento o resolucion a las areas correspondientes segin el negocio y la
plataforma del caso (Ver Anexo/Matriz o Plataforma y tiempos de resolucion de casos en CRM).
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Alineados al propdsito de la compafiia, buscamos resolver los casos en el menor tiempo posible. Sin embargo,
establecemos tiempos de resolucion segun la naturaleza del caso/inquietud del cliente y la cantidad de
sectores intervinientes para su resolucién. Los tiempos para cada tipo de caso estdn detallados en el
Anexo/Manual de Salesforce.

POLITICA DE CIERRE Y ENLAZADO

El objetivo es definir los criterios de registro de todos los contactos del cliente vinculados a una
misma gestion, para poder hacer un seguimiento completo del mismo.

e Cierre de tickets: Se cerrara el ticket en Salesforce o WebFlow en tanto haya definiciones
previamente solicitadas y acordadas con el cliente, referidas al motivo de su solicitud, y
todos los pasos del proceso se hayan cumplido correctamente. Por ejemplo, en el caso del
negocio de LAOL Tecno & Hogar si se decide un reenvio, se sigue la gestion con un proveedor
logistico o se resuelve la solicitud, se debe dar por finalizada la misma una vez que el
cliente presta su acuerdo.

e Enlazado de tickets: Se creara y enlazara un nuevo ticket, en aquellas situaciones donde
surge una nueva solicitud o tramite relacionado con un evento anterior en estado cerrado.
Es decir, que aplica al mismo producto, servicio o pedido, pero a un proceso o evento
diferente. (Ver manual de Salesforce).

POLITICA DE ESCALABILIDAD

Todos aquellos clientes cuyos casos del negocio de E-Commerce se excedan de los plazos detallados
en Anexo/Matriz o Plataforma y tiempos de resolucion de casos en CRM, generaran diferentes
acciones donde en ciertas casuisticas los clientes seran contactados proactivamente por el Centro de
Atencion al Cliente para indicarle el estado de su gestion y los proximos pasos, para acercar
tranquilidad y brindar una mejor experiencia a estos clientes.

7. NOTIFICACIONES AL CLIENTE

Para aquellos clientes que inicien un caso en CRM Salesforce/WebFlow que no sea FCR
recibiran a través de mail, notificaciones con el niUmero y el estado de su caso. Las instancias
que generaran un envio de notificacion son:

e Creacion de un caso

e Espera cliente (Unico de CRM, para aquellos casos donde necesitemos mas informacion
del cliente para avanzar en su gestion).

e (ierre del caso

8. REPORTES Y MONITOREO
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La reporteria de la herramienta estard disponible para el seguimiento de casos, ya sea individual, por sector,
zonas u otros que sean necesarios para la diaria y la gestién de sus equipos.
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