Subgerencia de Marketing y Servicio al Cliente
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INSTRUCTIVO DE USO DE CRM

El siguiente documento tiene por objetivo apoyar a los Ejecutivos de Servicio y Jefes de Sucursal
en los distintos procedimientos para realizar una atencién de Clientes de Seguros Colectivos.

Se busca:

1. Uniformar los pasos a seguir para llevar a cabo una Solicitud de Servicio de Tipo Envio de
Reembolsos Médicos

2. Poder visualizar la carga de trabajo de cada sucursal en base a la cantidad de Solicitudes
de Servicio generadas

3. Realizar las distintas tareas de manera eficiente y efectiva, cumpliendo los canales
formales definidos por las distintas areas

ATENCION DE CLIENTES COLECTIVOS
ENVIO DE REEMBOLSOS MEDICOS EN SUCURSAL

Para este tipo de Atencidn existen dos opciones en Sucursal:

I.  Atencidn a Asegurado final, es el asegurado de una empresa que va directamente a
la sucursal a dejar sus reembolsos

II.  Atencion a Representante de la Empresa, corresponde a una persona relacionada
con la empresa contratante del seguro quien va a dejar varias solicitudes de
reembolso correspondiente a mas de un asegurado final, para estos casos se debe
adjuntar una ndmina donde se detallan los formularios de reembolso contenidos
(rut asegurado, nombre, n° formulario, monto, descripcion)

Todos estos reembolsos deben ser enviados a Santiago al area de Operaciones utilizando
CRM, por lo tanto, deben ser enviados a través de ndminas de CRM. Cada némina de

CRM debe ser enviada con las transacciones asociadas (solicitud de servicio).

No es necesario ingresar estas solicitudes de Reembolso al Sistema de Pre Denuncio
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Para generar una Solicitud de Servicio de este tipo, la cual serd derivada automaticamente
al drea de Operaciones Colectivos (Subgerencia de Operaciones Colectivos), se debe
seguir los siguientes pasos:

e Tipificar la Solicitud como: Atencién Derivada

e En Busqueda de Soluciones clasificar:
o Tema: Seguros Colectivos
o Pregunta: Siniestros Seguros Colectivos
o Respuesta: Envio de Reembolsos Médicos

En el campo “Descripcién” registrar siempre un texto claro y que haga alusién a la
cantidad de Solicitudes de Gastos Médicos enviadas 6 a la cantidad de documentos
asociados a un reembolso para solicitudes asociadas a un asegurado titular.

Informacidn detallada de Solicitudes de servicio:

Tipo™  Atendion Derivada - Fecha Apertura |21/04/2011 13:19
A
Estado Abierto - Plazo
Estadn Cperaciones™ Mo Inidado - Fecha Cierre
Prioridad® 4 - Normal - Usuario Creador: |Yerka Grbic

Canal® Sucursal - Sucursal |Santiago

Tipa Redamo A Usuario Propietario %

N® Dacumentos presentados Reasignar propietario [
Id de ndmina

Regenerar Nomina [

Bisqueda de Soluciones:
Solucién Tema  Seguros Colectivos v Solucin Respuesta -
lucion Pregunta  Siniestros Seguros Colectivos R4
N® Propuesta (Uso Solo SVT)
COnBase
1D exdusivo externo de Cliente
Digito Verificador Cliente
Informacidn adicionak
o Envio de Reembalsos Médicos e
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MODO DE ATENCION:

I.  Atenciones a Representantes de una Empresa

1. Se deberd generar una sola Solicitud de Servicio donde se registre la cantidad de
Reembolsos que corresponden a una Empresa, no se necesita generar una
Solicitud de Servicio por Reembolso Médico.

2. El nimero de Reembolsos se debe digitar en el campo N° de Documentos.

3. Se debe ingresar en planilla adjunta la informacion asociada al detalle de
reembolsos enviados y adjuntar esta planilla a la Solicitud de Servicio a fin de
evitar la pérdida de documentos. (los campos con (*) son de caracter obligatorio,
el resto es optativo, en caso de ser necesario complementar su respaldo)

Nombre Contatante |

4. Se debe imprimir la Solicitud de servicio o Transaccion
5. Para enviar esta Solicitud deberd estar incluida en una némina, es decir, siempre
se debe generar nédmina para envio de documentacion.

Es importante tener en cuenta que si los documentos no son Recepcionados en
Operaciones Colectivos la Solicitud de Servicio asociada serd Rechazada.

Il.  Atenciones al Asegurado Final (titular o beneficiario) se debe generar una solicitud de
servicio con la tipificacién sefialada asociada al Rut del Asegurado Titular.
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Este es el esquema de atencion:
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ATENCION DE CLIENTE COLECTIVOS
ENVIO DE REEMBOLSOS MEDICOS EN TERRENO

Para este tipo de Atencién existe una sola opcion:
1. Todo deberd ser ingresado al Sistema de Pre Denuncio.

2. Se deberd generar una Solicitud de Servicio en CRM asociada a la Empresa
Contratante, donde se debe adjuntar la ndmina (digitalizada) que entrega el
Sistema de Pre denuncio, no se necesita generar una Solicitud de Servicio por
Reembolso Médico.

3. El numero de Reembolsos se debe digitar en el campo N° de Documentos.
4. Se debe imprimir la Solicitud de servicio o Transaccion

5. Para enviar esta Solicitud deberd estar incluida en una némina, es decir, siempre se
debe generar ndmina para envio de documentacioén.
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