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EMPRESA

Photo-Me es un grupo multinacional europeo especializado en la industria del
Vending. Nos hemos especializado en cuatro segmentos de este sector:
 Fotografia para carnefs: éxito demostrado con un prometedor futuro.

« Lavanderias de autoservicio: calidad y responsabilidad medioambiental:

— Autoservicio 100%, con maxima disponibilidad 24x7, rapido lavado y secado
(aprox. 30 minutos por operacion), aviso por SMS a la terminacidon del lavado.
Facil manejo pensando en todos nuestros usuarios, sin barreras para personas
con movilidad reducida, equipos seguros y con servicio permanente de atencion
al cliente,

— Proteccion del medio ambiente con el uso exclusivo de detergentes con el
cerfificado ECOLABEL e hipoalergénicos; el disefio con paneles fofovoltaicos en
el tejado reduce el consumo energético un 30%. Operamos 5.000 lavanderias de
autoservicio en Europa, 100 de ellas en Espafa.

» Terminales creativos: una impresion duradera... en todos los sentidos.

« Alimentacién: zumos recién exprimidos y disfribucion de pizza en quioscos
Resto’Clock.

Photo—Me




EDIMIENTO

ARGUMENTARIO

Este procedimiento es el resumen de la nueva v.1.0.
del nuevo procedimiento completo de Photo-Me que
tendréis alojado en conocimientos.

El objetivo es que sepais las nuevas tipologias y qué
hacer en cada caso. El funcionamiento de los
aplicativos de Hotline y Teamviewer no se ven
modificados. Si que lo hace Evolution para poder
adaptarse alas nuevastipologias.
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El flujograma del proceso de atencion del Call Center se sintetiza en las siguientes seis tareas:
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Clasificacion de las incidencias. Se ha delegado en el Call Center realizar de una amplia variedad de tareas
de acompanamiento a los usuarios, que se pueden clasificar en 4 grupos de incidencias. Dos de estos grupos
de incidencias, los relacionadas con problemas técnicos o de limpieza, se deberan grabar en la aplicacion
Hotline para su seguimiento por el equipo técnico de Photo-me:
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Estos 4 grupos se desarrollan en 10 tipos de incidencias (un decéalogo, simple y facil de recordar). Seran cinco
las incidencias que se grabaran en el Hotline. De ellas dos se clasificardan como “Machine out of order” (31y
32) y tres como “Technician request” (21, 33 y 34). Una de las incidencias podra requerir la activacion en
remoto de servicios de un modulo a través de TeamViewer (12), y otra incidencia requerira el envio de un email
a Photo-me (41).

(echmcmn
request

1"
Ayuda para Acompana Soporte al ;
A miento
iniciar el terminar
i durante el
servicio servicio
servicio ,

1- Ayuda bdsica sobre uso

-> €— all machine out of order —> €—— technician request ———>

Hothne




ARGUMENTARIO

Se seflalan abajo las incidencias de mayor frecuencia, enmarcadas en rojo y naranja:
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Protocolo de atencidn por incidencia

11 Ayuda para iniciar el servicio

Se clasificaran en este tipo de incidencia las llamadas en las que el usuario solicite informacion para la puesta en marcha, antes de haber
realizado ningun pago. Incluye hasta el intento fallido de pago con tarjeta (aparece DECLINED en el justificante).

e El usuario solicita informacion para la puesta en marcha: — Se le ayudara a realizar el proceso de puesta en marcha (ver apartado
“Instrucciones para poner en marcha el médulo”).

« El usuario anterior no ha recogido su ropa y la maquina no puede usarse: — En ningun caso podemos aconsejar a un usuario acceder a las
pertenencias de otro; sélo podemos recomendar paciencia y pedir que vuelva pasados unos minutos.

« El usuario solicita informacioén sobre otras ubicaciones: — Consultar en una hoja anexa a este procedimiento el listado actualizado de
ubicaciones de mdédulos de lavanderia, fotomatones y Speedlabs.
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12 Acompafnamiento durante el servicio

Se clasificaran en este tipo de incidencia las Ilamadas en las que el usuario solicite asistencia para realizar el servicio después de haber realizado
el pago total o parcial del mismo.

« El usuario cree haber pagado y la maquina no se activa:

— Recordarle al usuario que siga las instrucciones que estan en los modulos, que la activacion no es automatica y que debe cerrar la puerta de la
lavadora o secadora y darle a la tecla START,

— Si ha intentado pagar con tarjeta comprobar que no haya sido rechazada (apareceria DECLINED en el justificante que recibe el usuario); si
procede, comprobar que se haya realizado el pago a través de la aplicacion Hotline (ver apartado “4.4 Grabacion de incidencias en Hotline”), —
Comprobar si ha seleccionado en la central de pago la maquina correcta, donde tiene la ropa; es posible que haya pagado por una y haya
infroducido la ropa en otra.

« Lalavadora no se pone en marchay el usuario ha realizado los pasos correctamente:

— Comprobar con el usuario si ha seleccionado la opcién de suavizante, en su caso le podria faltar pagar el importe adicional del suavizante para
poder poner en marcha la lavadora; el coste del suavizante es de 1 EUR para la lavadora de 8 kg y de 2 EUR para la de 18 kg.

— Sino se pone en marcha y se confirma un fallo en la central de pago, la incidencia pasa a ser del fipo “Central de pago no activa servicio” (32);
ver mas adelante
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« El usuario ha pagado por una maquina no deseada:

— Como cortesia comercial se ofrecera al usuario la activacion en remoto de servicios hasta el importe que haya pagado (por ejemplo, si ha
pagado la lavadora de 18 kg se le podra ofrecer activar la lavadora de 8 kg y después un secado),

— Si el precio del servicio que desea el usuario es superior al que ha pagado, no se le podra ofrecer activar ese servicio; en la central de pago del
modulo no es posible realizar ingresos adicionales y en ningun caso se pedira al usuario que deje dinero en el establecimiento del cliente
(gasolinera, supermercado),

— Si el usuario rechaza la activacion en remoto se le ofrecera solicitar la devolucién por transferencia bancaria.

 El usuario tenia demasiadaropay el lavado se ha cancelado:

— Se solicitara al usuario que retire sus prendas y utilice una lavadora mas grande, o bien que retire parte de sus prendas y realice dos lavados,
— Como cortesia comercial, el importe que haya pagado por el servicio se considerara un saldo a su favor para la activacion en remoto,

— Si el usuario rechaza la activacion en remoto se le ofrecera solicitar la devolucion por transferencia bancaria.

« El usuario cree que la lavadora funciona con poca agua:

— Con un gran volumen de ropa puede ocurrir que los tejidos hayan absorbido el agua y esta sea poco visible,

— Se solicitara al cliente que espere a la finalizacion del ciclo para comprobar si se ha realizado el lavado correctamente, y que en caso contrario
vuelva a llamar.
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« El usuario cree que la lavadora esta lavando sin detergente o suavizante:

— El detergente no siempre hace espuma. La cantidad de espuma varia con el volumen de ropa introducido, el tipo de tejido, la suciedad de la
ropa, la presencia de grasa, etc.

— Se solicitara al cliente que espere a la finalizacion del ciclo para comprobar si se ha realizado el lavado correctamente, y que en caso contrario
vuelva allamar.

« El usuario solicita una activacion remota del servicio a cuenta de un saldo previo a su favor o como cortesia comercial durante esta llamada:
— Comprobar en su caso el saldo actual del usuario,

— Realizar la activacion del servicio en remoto (ver apartado “4.3 Conexion remota por TeamViewer desde el Hotline”)

— En su caso, descontar del saldo del usuario el valor del servicio ofrecido y dejar registrado el saldo pendiente, — No se grabara en Hofline
como incidencia.
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13 Soporte al terminar el servicio

Se clasificaran en este tipo de incidencia las [lamadas en las que el usuario solicite asistencia después de haber finalizado el servicio.

« El usuario no puede abrir la puerta de la lavadora y aparentemente ya ha finalizado el lavado:

— Esperar al menos 5 minutos a que el vacio provocado por el centfrifugado se disipe y se desbloquee el cierre de la puerta,

— Si han pasado 30 minutos y no se ha abierto la puerta la incidencia pasa a ser del tipo “Maquina averiada o bloqueada” (33); se grabara en
Hotline para que quede registrada y se contactara telefénicamente con el técnico de la zona para que éste solicite al cliente (gasolinera,
supermercado) que corte la electricidad del modulo y asi reiniciarlo.

» Lausuario ha sacado sus prendas y éstas salen chorreando agua:

— Comprobar con el usuario que no haya excedido el volumen de ropa permitido para la maquina, en cuyo caso se le solicitara que retire sus
prendas y utilice una lavadora mas grande, o bien que retire parte de sus prendasy realice dos lavados,

— En caso contrario, si el usuario ofrece credibilidad sobre que el volumen de ropa no ha sido excesivo (por ejemplo, si el agente entiende que se
trata de un usuario habitual):

- Laincidencia pasa a ser del fipo “Maquina averiada o bloqueada” (33)

— Se grabara en Hotline y se le ofrecera al usuario la activacion remota de la otra lavadora (dos lavados si se pasa de la lavadora de 18 kg a la de
8 kg) o bien se reconocera un saldo a su favor por el importe pagado para futuras activaciones en remotfo o bien se le ofrecera solicitar la
devolucion por transferencia bancaria del importe pagado
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» El usuario considera que el médulo ha causado dafios en sus prendas:
— Photo-me no se hace responsable por los dafios producidos a las prendas al ser una lavanderia en autoservicio, como figura por escrito en los vinilos del médulo.

 El usuario ha sacado su prendas y ha encontrado restos de pelos u otros elementos:

— Photo-me no se hace responsable por los danos producidos a las prendas al ser una lavanderia en autoservicio, como figura por escrito en los vinilos del médulo,
— Es importante que los usuarios revisen el estado de los tambores antfes de introducir su ropa, para detectar cualquier anomalia que haya podido generar el usuario
previo,

— Laincidencia pasa a ser del fipo “Queja sobre limpieza del médulo” (21); se grabara en Hotline.

» El usuario ha sacado sus prendas y estas huelen mal:

— Photo-me no se hace responsable por los dafios producidos a las prendas al ser una lavanderia en autoservicio, como figura por escrito en los vinilos del médulo,
— Recomendar al usuario que debe poner el volumen de ropa adecuado a la capacidad de cada lavadora y utilizar la femperatura que se indique en las etiquetas de
sus prendas,

— Si el usuario aparentemente ha seguido las insfrucciones de lavado, consultar en Hotline si existe alguna incidencia abierta o muy reciente en ese médulo de tipo
“Maquina averiada o bloqueada” (33) o “Queja sobre limpieza del médulo” (21); es esfe caso:

- Laincidencia pasa a ser del fipo “Maquina averiada o bloqueada” (33); se grabara en Hotline.

— Se reconocera un saldo a favor del usuario por el importe pagado para futuras activaciones en remoto o bien se le ofrecera solicitar la devolucion por transferencia
bancaria del imporfe pagado.

— Si el usuario aparentemente ha seguido las insfrucciones de lavado, pero al consultar en Hotline no existe ninguna incidencia abierta o muy reciente en ese
modulo de tipo “Maquina averiada o bloqueada” (33) o “Queja sobre limpieza del médulo” (21):

— Photo-me no se hace responsable por los darios producidos a las prendas al ser una lavanderia en autoservicio, como figura por escrito en los vinilos del modulo,

- Es importante que los usuarios revisen el estado de los fambores antes de introducir su ropa, para detectar cualquier anomalia que haya podido generar el usuario
previo,

- Laincidencia pasa a ser del fipo “Queja sobre limpieza del médulo” (21); se grabara en Hoftline.

« El usuario informa de que le han robado la ropa y solicita ayuda: — Photo-me no se hace responsable por los dafos producidos a las prendas al ser una lavanderia
en autoservicio, como figura por escrito en los vinilos del médulo. Se informara al usuario de que si existen camaras de vigilancia, sélo podra solicitar al cliente
(supermercado, gasolinera) su visionado si previamente ha denunciado el robo.
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21 Queja sobre limpieza del médulo
Se clasificaran en este tipo de incidencia las llamadas en las que un usuario o cliente (gasolinera, supermercado) llame para informar de que el
modulo esta sucio, quedan restos en el interior de los tambores o huele mal.

« Por el inferés comercial de mantener los modulos limpios, todas las quejas deben reportarse: — Se grabara siempre la incidencia en Hotline, —
Se seleccionaraen la lista desplegable de apertura de la incidencia “technician request”.

31 Moddulo apagado
Se clasificaran en este tipo de incidencia las Ilamadas relacionadas con averias en las que el usuario no haya podido realizar el pago. Es un
incidencia critica que debera grabarse en Hotline como “machine out of order”.

« Un usuario o cliente (gasolinera, supermercado) informa de que el mddulo no tiene luz, la pantalla de la central de pago esta apagada o la
pantalla tactil no funciona (indica algun tipo de error, por ejemplo “Error 10-12-19-304"):

— Grabar laincidencia en Hotline, seleccionando en la lista desplegable de apertura de la incidencia “machine out of order”,

— Es necesaria unarespuesta urgente: contactar telefénicamente con el técnico de la zona.
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32 Central de pago no activa servicio

Se clasificaran en este tipo de incidencia las llamadas relacionadas con averias en las que el usuario haya realizado el pago, pero no haya podido
recibir el servicio. Es un incidencia critica que debera grabarse en Hotline como “machine out of order”.

« El usuario ha pagado y no se ha activado el servicio:

— En el filtro previo “Acompanamiento durante el servicio” (12) se habra verificado el pago,

— Intentar la activacion del servicio en remoto utilizando el TeamViewer,

— Si no fuera posible la activacion remota, ofrecer al usuario una activacion remota en otfro momento o en otro médulo de la zona,
— Si el usuario lo rechaza se le informara sobre el proceso de devolucion por transferencia,

— Grabar la incidencia en Hotline, seleccionando en la lista desplegable de apertura de la incidencia “machine out of order”,

— Es necesaria una respuesta urgente: contactar telefénicamente con el técnico de la zona
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33 Maquina averiada o bloqueada

Se clasificaran en este tipo de incidencia las llamadas relacionadas con averias en las que se haya descartado un error en la central de pago. Es un incidencia
que debera grabarse en Hotline como “technician request”.

« Criterios para clasificar la incidencia como “Maquina averiada o bloqueada”:

— Elmonedero no contabiliza monedas o el billetero esta atascado (pero la central de pago permite el pago con tarjeta),

— La central de pago no permite el uso de tarjetas (pero sigue funcionando el monedero y billetero),

— La pantallade lalavadora o secadora esta apagada,

— Lapuertade lalavadora esta rota o no funciona,

— Laropano esta seca tras 45 minutos,

— Se ha producido un fallo de drenaje porque se ha excedido el volumen de ropa que admite una lavadora (en este caso, contactar telefonicamente con el
técnico).

» Caso especial de que una lavadora esté echando agua al exterior del médulo:

— Es necesariaunarespuesta urgente: contactar teleféonicamente con el técnico de la zona,
— Sino fuera posible: contactar telefénicamente con el responsable técnico,

— Sino fuera posible: contactar telefénicamente con la administracion de Photo-me.

» Caso especial de la maquina de cambio (85DJ):

— Photo-me sélo hainstalado una Unica maquina de cambio de billetes a monedas (situada en Figueres) que ocasionalmente puede quedarse sin monedas,

— Se le propondra al usuario que acuda al personal de la tienda Figueres Sclat Bon Preu para que ellos le den el cambio que necesite (y recarguen la
maquina),

— Al no ser posible asegurar que el usuario haya contactado con el cliente pararecargar la maquina de cambio, se debe grabar la incidencia en Hotline.
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34 Fallo conexidn remota

Se clasificaran en este tipo de incidencia las llamadas que habiendo requerido una activacién remota del servicio, esta no haya podido realizarse. Es un incidencia
que debera grabarse en Hotline como “technician request”.

 El usuario tiene pendiente una activacion remota pero no funciona la conexién:

— Comprobar con ofro companiero o supervisor del Call Center que no funciona la conexion remota del TeamViewer,

— En caso de que no sea posible conectar, confactar con el responsable técnico,

— En caso de que no sea posible contactar, grabar la incidencia en Hotline y solicitar al usuario que acuda a realizar el servicio en ofra ocasién o en ofro mddulo de
cercano,

— Sino fuera aceptable, informarle sobre el proceso de devolucion por transferencia.

41 Solicitud de devolucién

Se clasificaran en estfe fipo de incidencia las llamadas en las que el usuario solicite iniciar el proceso de devolucién por transferencia bancaria; Pero si viene
acompanada por unaincidencia de mayor gravedad (31, 32, 33, 34 0 21) se debera clasificar la llamada en ese tipo de incidencia de mayor gravedad.

« Consideraciones antes de iniciar el proceso: — Nunca se devuelve dinero en efectivo, — Se deben intentfar resolver las incidencias por mal servicio ofreciendo la
activacion remota de servicios, — Sélo en caso de ser rechazada esta posibilidad, se propondra la devolucién del importe por transferencia bancaria.

« Comprobar con el usuario al iniciar el proceso que se haya realizado correctamente el pago: — Seleccionar en el sistema Hofline el médulo que el usuario ha
intenfado operar, a fravés de su matricula (o en su caso por la direccion del médulo), — En la pantalla de ultimas transacciones, identificar un pago que coincida con
el importe, modo de pago, fechay hora de la fransaccién, para verificar que ésta se ha efectuado. — Sino aparece la transaccién, no procede realizar la devolucion.

» Se informara al usuario sobre el proceso de devolucién por transferencia bancaria: — El usuario debe enviar un correo electrénico a devolucion@photo-me.com,
— Es imprescindible que el usuario adjunfe el comprobante de pago (el recibo que sale impreso de la central de pago) de lo contrario la devolucion es improcedente
(si el comprobante de pago por tarjeta indica DECLINED, el cobro no se ha realizado y no procede la devolucion), — Datos que debe enviar a Photo-me: -
Descripcion de la incidencia (indicando fecha y hora de la operacidn, matricula del mddulo o direccion, breve comentario sobre lo sucedido) — Nombre y apellidos —
Numero de cuenta bancaria — Importe de la devolucion — Comprobante de pago (recibo de la central de pago, escaneado o fotografiado) — Los reembolsos se
realizan dos veces al mes: aquellos generados en los primeros 15 dias del mes se realizan a mediados de mes, y los generados en la segunda quincena se realizan al
inicio del mes siguiente.
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42 Solicitud de otro tipo de contacto

Se clasificaran en este tipo de incidencia las llamadas en las que el usuario solicite contactar con Photo-me por un motivo distinto a la
devolucion por fransferencia.

« El usuario solicita un recibo o una factura del servicio:

— El usuario debe enviar un correo electronico a devolucion@photo-me.com,

— Datos que debe enviar a Photo-me:

— Datos del servicio contratado (fecha y hora, matricula del médulo o direccion)
— Importe del servicio — Nombre y apellidos

— Direccidn y NIF (numero de identificacion fiscal) si solicita una factura

e El usuario solicita una hoja de reclamaciones:

— El usuario debe enviar un correo electronico a devolucion@photo-me.com,

— Datos que debe enviar a Photo-me: - Identificacion del médulo (matricula o direccion)

— Nombre y apellidos

— Direccion

DNI (documento nacional de identidad)

— Breve descripcion de los hechos objeto de su reclamacion, si asilo desea

— El area administrativa de Photo-me enviara al cliente la hoja de reclamaciones correspondiente a la Comunidad Auténoma correspondiente.
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Claves de ayuda para clasificar correctamente las incidencias

La asignacién de una llamada a un tipo de incidencia es a veces discutible, porque puede encajar en varias sitios a la vez. A continuacién, proponemos
algunas claves que pueden ser de ayuda para asignar las incidencias con la mayor utilidad:

« Como criterio general, ante la duda poner siempre la incidencia “mas grave” (31, 32, 33, 34y 21); (poner antes 32 que 41, antes 21 que 41...).

« Ademas, consideramos prioritario para nuestro crecimiento en el mercado, identificar todas las quejas de limpieza de los usuarios; usar el 21y dejar esa
informacién recogida en Hotline.

« Sies imposible acceder a la central de pago (sin electricidad, pantalla de central de pago no iluminada), el 31.

« Si el usuario ha conseguido pagar y la maquina seleccionada no funciona, usar el 32 (no 31).

» No pedimos a los agentes del Call Center que sepan con certeza qué ha fallado (central de pago o maquina) pero:

— si resulta evidente el fallo en una maquina (lavadora 18 kg o 8 kg, secadora, uno de los dos métodos de pago pero no los dos), mejor 33 (por ejemplo:
puertarota, no seca...),

— sihay un fallo en uno de los métodos de pago (TPV o monedas) pero sigue funcionando el otro, usar 33 (no 32),

— pero sino llega ainiciarse la maquina después del pago y no sabemos la razén, mejor 32.

« Un fallo técnico (31, 32 0 33) tiene mayor gravedad que no poder activar en remoto (34).

« Si un cliente se ha desplazado hasta el mdédulo para recibir un servicio en remoto, usar el 12 (ya pago en su dia y el servicio no ha acabado, por tanto es un
acompanamiento durante el servicio).

« Si un cliente se ha desplazado hasta el mdédulo para recibir un servicio en remoto y no hay conexion, usar el 34 (no el 41 o el 12, aunque también haya
solicitud de devolucion).

« Si se ayuda al usuario aresolver una duda (uso, ubicaciones...) pero no ha pagado, usar el 11.

« Si cree haber pagado pero el ticket de la TPV indica DECLINED, es 11.

« Si un usuario no puede usar la maquina porque hay ropa dentro, es 11 (llama para preguntar, pero no podemos “darle permiso” para tocar la ropa de otro
usuario); pero si ya ha pagado el servicio, es 12.

« En general, siel usuario ya harealizado el pagoy se le ayuda en la puesta en marcha, usar 12.
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« Si el usuario ya pagé en su diay ahora se le esta activando en remoto, sigue siendo 12.
« Si se hainiciado el servicio pero no ha acabado (cree que hay poca agua, no hay jabén), es 12.
« Si el usuario ha pagado de mas (lavadora de 18 kg por lavadora de 8 kg, esperaba cambio, inactividad...) y se decide darle un servicio remoto como atencion

comercial, es 12.
« Si el servicio ya ha finalizado, es 13 (ropa humeda, deteriorada, robada...); a no ser que resulte evidente lo que ha fallado, entonces es 33 (ropa no
centfrifugada, humeda tras varios ciclos de secado...).

« La solicitud de informacion para devoluciones, es 41.
« Pero cuando haya informacion para asignar en ofro cédigo “mas grave”, la informacion de devolucion tiene menor interés para la empresa que identificar lo

que ha fallado; usar antes 32, 33 0 34 que 41. « Si se solicita cualquier contacto con la empresa que no sea devolucion, usar 42 (aviso por urgencia, solicitud
facturas o tickets, contacto responsable técnico u otro empleado...).
« Todas las incidencias deben tipificarse; si hay dudas mejor usar el 110 42 que dejar sin tipificar.
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Nuestro script de Evolution replicara las nuevas tipologias que hemos visto en este e-learnig. Como afadido, ahora tfenemos una casilla de
importe pendiente, en la que se quedara guardado de llamadas anteriores los importes que se les adeuden a los clientes. Los operadores
deberan ir modificando esta casilla en funcion de la reduccion o aumento de dicho importe pendiente.

ABRIR PROCEDIMIENTO —=

R-PRUEBAS, Buenos dias/tardes le atiende Enrigue, Por favor indigueme en que numero de Quiosco se encuentra. (TOMAR DATOS)

Kiosko [1234hgh |
Nombre: [Enrigue Sanchez |
Telefono: |619372387 |
Digame que le ocurre!!!
prueba
Motivo

o Incidencia: [12345674 ]
Importe pendient: |56 ]
( Selecciona tipe de llamada \

11. Ayuda para iniciar €l servicio
12. Acompaiiamiento durante el servicio
13. Soporte al terminar el servicio
21. Queja sobre limpieza médulo
31. Module apagado
32. Central de pago no activa servicio
USUARIO: 33. Maquina averiada o bloqueada ACCEDER A TEAM VIEWER PARA SERVICIOS REMOTOS
soporte@tu vozcom 34. Fallo conexion remota USUARIO: soporte@tu-voz.com
41. Solicitud de devolucién CONTRA SENA: astelval1234

42. Selicitud de ofro tipe de contacto

Llamada Erronga
uaraar Uatos

CONTRASENA: Astelval-1234




