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Gerencia General

Gerencia legal y de 
cumplimiento

Gerencia crédito y riesgo

Gerencia de administración 
y finanzas

Gerencia de marketing y 
producto

Gerencia de operaciones y 
sistemas

Gerencia de canales

Gerencia de recursos 
humanos



 



18%

15%

12%

9%
8%

8%

30%

Tarjetas de crédito vigentes por emisor

CMR Falabella

Ripley

Cencosud

Banco Santander

Banco de Chile

Presto

Otros





 

29%

23%
8%

7%

5%

4%

3%

21%

Motivos de reclamos

Cobros indebidos

No reversar cobros mal efectuados

Desconocimiento de transacció

Cobranzas extrajudiciales abusivas

Cobro de deuda de tercero no
conocido en el domicilio

Publicado con deuda pagada

Clonación de tarjetas

Otros





 

 



Gerente de 
experiencia de 

clientes

Ingeniero de 
proyectos (2)

Jefe de proyectos (3)
Supervisora de 

servicio al cliente (1)

Analistas servicio al 
cliente (16)



 



34%

25%

17%

15%

8%

2%

Distribución de reclamos con respuesta desfavorable

No corresponde a fraude

Otra compañía

Otros

Contrato

Intereses no rebajados

Ya se regularizó





 

 



 



 

Cliente Relacionador Jefe sucursal*
Servicio de 
atención al 

cliente

Área(s) 
atingente





 

 







 

 

 



 

 



 



 

 



 

Producto 
físico

Características 
del servicio

Ambiente del 
servicio

Entrega del 
servicio



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 







 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 



 

 

 



 



 



 

 

 

 

 



 

55%

26%

12%

5%
2%

Sucursal

Contact Center

SERNAC

Call Center

Otros



 

 



Área 
Marketing

SAC y 
Sucursales

Clientes



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 





 

 

 

 



 

 

Área 
Marketing

Promo 
Siebel 
Piloto

SAC y 
Sucursales

Clientes



Verificar comercio

Comercios 
propios

Si la devolución se 
realizó antes de la 

facturación

No se cobrarán intereses y se 
realizará la aceleración de 

cuotas

Si la devolución se 
realizó después de 

la facturación

Se cobrarán los intereses y 
se realizará la aceleración de 

cuotas

Comercios 
externos

Si quedan 
cuotas pendientes

por facturar

Se debe crear SS, 
para que se aceleren las cuotas 
pendientes de manera interna y 
abonar intereses si corresponde

Si todas las cuotas 
de la compra se 

encuentran
facturadas

Si la N.C. se ingresó 
después de 

la última cuota

No corresponde 
acelerar ni 

devolver intereses

Si la N.C. se ingresó  
durante algún proceso 

de facturación

Se debe crear SS 
para rebajar 

intereses



 

 



 



 

Promo Siebel Piloto

Campañas

Puntos

Descuentos

Productos

PAT

Seguros

TarjetasNota de Crédito



 



Verificar motivo de la 
consulta

Campañas o nota de 
crédito

Verificar si la consulta 
puede sesr resuelta 

con la informacion de 
Promo Siebel Piloto

Sí. 
Dar respuesta al cliente con los 

términos y condiciones

No. 
Ingresar reclamo reportando el 

problema

Otro motivo
Seguir procedimiento 

regular
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• 
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Evolución de cantidad de Solicitudes de Servicio cerradas 
por error de creación en sucursales con capacitación

Call Center - Chile Plaza Vespucio Ahumada

Tobalaba Plaza Egaña
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Evolución de cantidad de Solicitudes de Servicio cerradas 
por error de creación en sucursales de grupo control

Plaza Norte Arauco Maipu Concepcion Centro

Viña del Mar Call Center - Peru



 


























