 Cuestionario de Atención campaña Inbound “AIEP Admisión 2023”
“Bienvenido a AIEP, mi nombre es (Nombre y apellido del EAC), ¿con quién tengo el gusto?”
Tabulación AUTOMÁTICA del sistema en “Tipo de Llamada”, campo no editable.
1. Telefónico
1. Telefónico C2C
1. WhatsApp
Nombre de quien llama……………………………….. (registrar el nombre del contacto, campo obligatorio)

P1 (nombre de quien llama) le voy a realizar algunas consultas para registrar tu llamado por favor.
Su Rut o pasaporte es ……………………………….(no consultar solo registrar en CRM dato ingresado en IVR, campo obligatorio y editable)
Su teléfono de contacto es el (teléfono de visor) ……………………………………(registrar) (campo obligatorio)

P2 Eres actualmente alumno de AIEP?
a) Si (Pasar a despedida 3)
b) No (Pasar a P2.1)
c) Alumno 2022 (Pasar a P6, solo realiza preguntas frecuentes (P8) y pasar directo a la despedida 6.(se debe saltar preguntas P9.
d) Otras Consultas (pasar a P2.3)
e) No quiere recibir información C2C (Pasar a despedida 6)

P2 .1 ¿Tú eres el interesado en estudiar en AIEP?
a) Si (pasar a P3)
b) No (pasar a P2.2)

P2.2 ¿Cuál es su parentesco con el interesado?
1. Madre /Padre
2. Hermano (a)
3. Tutor
4. Amigo (a)
(Pasar a P3)

P2.3 Asesor tabular tipo de otra consulta y entregar respuesta de acuerdo con el recuadro.
1. Contacto docente							(pasar a recuadro con respuestas)
2. Contacto prensa							(pasar a recuadro con respuestas)
3. Contacto comunicación Institucional					(pasar a recuadro con respuestas)
4. Contacto pago de Facturas						(pasar a recuadro con respuestas)
5. Contacto por curso y diplomado					(pasar a recuadro con respuestas)
6. Contacto diplomado							(pasar a recuadro con respuestas)
7. Contacto ofrecimiento de practica Laboral / Oferta para egresados	(pasar a recuadro con respuestas)
8. Otro que no se encuentra en este listado 				(Pasar a DESPEDIDA 4)








Respuestas a alternativas 1 a 7 
[image: ]
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(pasar a despedida 6)

P3 
Si en P2 indica NO:	¿la persona por la cual nos llama terminó la enseñanza media?
Si en P2 indica SI: 	¿Terminaste la enseñanza media?
a) Si (pasar a P6)
b) No (Pasar a P4)

P4 ¿En qué curso vas actualmente?
a) 4to medio	(Pasar a P6) (tener presente que desde el 01 de septiembre y hasta el 30 de noviembre debe pasar a P6, y desde el 01 de diciembre y hasta el 31 de agosto pasa a P5 de cada año) 
b) 3ero medio	(Pasar a P5)
c) 2do medio	(Pasar a P5)
d) 1ero medio	(Pasar a P5)

P5 (Nombre de contacto), el proceso de admisión 2024 comienza aproximadamente en septiembre de 2023, durante el año tendremos diferentes actividades y queremos mantenernos en contacto para que participe en ellas, junto con asesorar académicamente en el futuro, (nombre de contacto) 

Voy a tomar sus datos para mantenernos en contacto. 
1. Acepta confirmar datos (pasar a DATOS DE CONFIRMACIÓN)
2. No acepta confirmar datos (pasar a despedida 2)

DATOS DE CONFIRMACIÓN
TODOS LOS CAMPOS SON OBLIGARORIOS

a) Nombre	 		(autocopiar de datos confirmados al inicio de la llamada y permitir modificar)
b) Rut o Pasaporte 		(autocopiar de datos confirmados al inicio de la llamada y permitir modificar)
c) Teléfono	 		(autocopiar de datos confirmados al inicio de la llamada y permitir modificar)
d) ¿En qué Colegio estudia?	(Mostrar menú de colegios enviado por AIEP y debe trabajar con buscador de colegios) 
e) ¿En qué curso?			(autocopiar de datos confirmados al inicio de la llamada y permitir modificar)
f) ¿Cuál es su mail de contacto?	(SOLICITAR, debe trabajar con validador de mail)
g) ¿Cuál es tu carrera de interés?  (Mostrar menú de carreras enviado por AIEP y debe trabajar con buscador de carreras)
h) Canal de ingreso		(Autocopiado campo Tipo de llamada, campo no editable)
· Línea 600, 
· Click to Call
· Redes sociales

DATOS A CONSUMIR DE WEB SERVICE AIEP 
Tipificación para enviar a AIEP “Call Center – Alumno de media”)
(ESTA OPCIÓN SE DEBE REVISAR ENTRE TI SOLUCIONA Y AIEP, DADO QUE NO TIENE EL MISMO PROCESO PARA IMPACTAR EN AIEP, INICIALMENTE COMENZARÁ CON DERIVACIÓN POR LINK INTERNO)
(Pasar a despedida 2)

P6 (Nombre de interesado) dime ¿en qué te puedo ayudar?
Menú de paso 
1. Consultas proceso actual (Pasar a P8)
2. Sugerencias / Felicitación / Reclamos / Cobranza no vinculada (Pasar a P7)
3. Solicitud de retracto / retiro / deserción (Pasar a P10)
4. Inconvenientes con datos en contrato (modalidad – sede – carrera – datos personales – pactación de cuotas) (pasar a 7.1)
5. Inconvenientes matricula en página web (no refleja descuentos – no reconoce colegio -no envía código de verificación – prospecto ingresa datos erróneos) (pasar a 7.1)
6. Solicitud cambio de sede – carrera – modalidad (pasar a 7.1)
7. Reinsistencia solicitud de matrícula (pasar a 7.1)
8. Reinsistencia contacto asesor (pasar a 7.1)
9. Reinsistencia solicitud cambio sede – carrera – modalidad (pasar a 7.1)
10. Desconocimiento de matrícula (pasar a 7.1 opciones a-b-c-d-f-h)

P7 asesor seleccionar si es surgencia, felicitación, reclamo o cobranza no vinculada.
a) Sugerencia
b) Felicitación
c) Reclamo
d) Cobranza no Vinculada

Dígame cuál es su (de acuerdo con lo tabulado sugerencia / felicitación /reclamo o Cobranza no Vinculada.

(campo abierto para redactar a lo menos con 500 caracteres) …………………………………………………………………. 

(nombre de contacto) voy a confirmar sus datos para derivar con el área correspondiente su (sugerencia / reclamo)

Nombre de contacto…………………….(de acuerdo a lo registrado al inicio del llamado, campo editable)
Rut……………………………………………….(de acuerdo a lo registrado al inicio del llamado, campo editable)
Teléfono de contacto……………………(de acuerdo a lo registrado al inicio del llamado, campo editable)
¿Cuál es su mail de contacto? …………………………………………………………..(SOLICITAR, debe trabajar con validador de mail)
(derivar caso por mail automático a massiel.troncoso@aiep.cl y después pasar a despedida 5)

Para: massiel.troncoso@aiep.cl 
CC: gary.vera@aiep.cl
Asunto: (De acuerdo con lo tabulado en P7)


P7.1 Voy a tomar sus datos y un asesor lo contactará a la brevedad posible (opciones 4 a 10 en P6)
a) Nombre …………………………………………..(de acuerdo a lo registrado al inicio del llamado, campo editable)
b) Rut …………………………………………………..(de acuerdo a lo registrado al inicio del llamado, campo editable)
c) ¿Cuál es su mail de contacto? ………….(SOLICITAR, debe trabajar con validador de mail)
d) Teléfono de contacto ……………………….(de acuerdo a lo registrado al inicio del llamado, campo editable)
e) Carrera …………………………………………….(SOLICITAR, debe trabajar con vigencias enviadas por AIEP)
f) Sede …………………………………………………(Auto copiar de acuerdo a la carrera seleccionada en punto “e”)
g) Jornada …………………………………………….( Auto copiar de acuerdo a la carrera seleccionada en punto “e”)
h) Comentario/ observación/ detalle de gestión …..………………………………………….. (500 caracteres)
(pasar a despedida 7)

Estos casos se deben enviar de manera automática), de acuerdo con:
· Opciones en P6 (4-6-9) se deben enviar a la sede de matrícula de acuerdo con el informe Matriculados que se deja en el SFTP.
· Opciones en P6 (5-7-8-10) se deben enviar a la sede propietaria de acuerdo con el archivo Rut Propietarios que se deja en SFTP, si el rut no está en este archivo, se debe enviar a la sede de interés.

Formato de envío automático
Para: (jefe de admisión)
CC: (ZONAL de acuerdo con el listado enviado por AIEP); massiel.troncoso@aiep.cl gary.vera@aiep.cl 
Asunto: (de acuerdo con tipificación en P6)
(Pasar a despedida P6)

[bookmark: _Hlk53609205]P8 Menú de preguntas. (mostrar tabla de preguntas enviadas por AIEP como menú de selección) (campo obligatorio)
(TI generar campo con historial de consultas en la resultante para informe de estadística de las consultas realizadas)
Asesor entregar esta información y buscar las preguntas que solicita el interesado.
[bookmark: _Hlk53610284]Speech a entregar de acuerdo con lo informado por AIEP
(nombre de contacto) (Mensaje comercial vigente) 
[bookmark: _Hlk53609314]Solo mostrar estos campos si contacto pregunta por ¿Quiero saber Matricula, Arancel y sede donde se imparte una carrera?
Cuál es tu carrera de interés ……………………………..(tabla de vigencias)
Cuál es tu sede de interés ……………………………….(tabla de vigencias)
En qué Jornada te interesa esta carrera …………….(tabla de vigencias)

Campo que debe mostrar la respuesta a entregar (de acuerdo con la pregunta seleccionada, esta debe ser visible en su totalidad a simple vista)
RESPUESTA



P9 (nombre de contacto) ¿Te gustaría solicitar tú matrícula en este llamado o te gustaría que un asesor te llame y evaluar tus posibilidades?

a) Solicita matrícula a distancia (Pasar a DATOS DE DERIVACIÓN)                                                                                                 (Tipificación para enviar a AIEP “Call Center – Solicitud de matrícula”)

b) Solicita contacto asesor (Pasar a DATOS DE DERIVACIÓN)                                                                                   (Tipificación para enviar a AIEP “Call Center – Solicitud de contacto”)

c) Consulta por carreras Aiep (asesor consultar por mail de contacto “Nos gustaría mantenernos en contacto contigo, nos indicas tu mail por favor)
1) Contacto entrega mail …………..(registrar mail) (TI, debe trabajar con validador de mail e impactar en opción 3 de datos de derivación)
2) Contacto no entrega mail (TI, impactar en opción 3 de datos de derivación noentrega@noentrega.cl)
(Tipificación para enviar a AIEP “Call Center – Consulta carreras”)
(Pasar a DATOS DE DERIVACIÓN)

d) Consulta por aranceles AIEP (asesor consultar por mail de contacto “Nos gustaría mantenernos en contacto contigo, nos indicas tu mail por favor)
3) Contacto entrega mail …………..(registrar mail) (TI, debe trabajar con validador de mail e impactar en opción 3 de datos de derivación)
4) Contacto no entrega mail (TI, impactar en opción 3 de datos de derivación noentrega@noentrega.cl)
(Tipificación para enviar a AIEP “Call Center – Consulta Aranceles”)
(Pasar a DATOS DE DERIVACIÓN)

e) Asistirá a sede (asesor consultar por mail de contacto “Nos gustaría mantenernos en contacto contigo, nos indicas tu mail por favor)
5) Contacto entrega mail …………..(registrar mail) (TI, debe trabajar con validador de mail e impactar en opción 3 de datos de derivación)
6) Contacto no entrega mail (TI, impactar en opción 3 de datos de derivación noentrega@noentrega.cl)
(Tipificación para enviar a AIEP “Call Center – Asistirá a sede”)
(Pasar a DATOS DE DERIVACIÓN)
	
f) Se matriculará directo en página AIEP (asesor consultar por mail de contacto “Nos gustaría mantenernos en contacto contigo, nos indicas tu mail por favor)
7) Contacto entrega mail …………..(registrar mail) (TI, debe trabajar con validador de mail e impactar en opción 3 de datos de derivación)
8) Contacto no entrega mail (TI, impactar en opción 3 de datos de derivación noentrega@noentrega.cl)
(Tipificación para enviar a AIEP “Call Center – Se matriculará en página”)
(Pasar a DATOS DE DERIVACIÓN)

g) No solicita nada (pasar a despedida 1)

Sentencia: 
1) Alternativa “G” en P9 pasa directo a despedida y no consume web service.

Datos de derivación
DATOS A CONSUMIR WEB SERVICE

Voy a confirmar sus datos para que lo contacten.

1) Nombre ……………………………………………(de acuerdo a lo registrado al inicio del llamado, campo editable)
2) Rut ……………………………………………………(de acuerdo a lo registrado al inicio del llamado, campo editable)
3) ¿Cuál es su mail de contacto? ………………………(SOLICITAR, debe trabajar con validador de mail)
4) Teléfono de contacto …………………………………...(de acuerdo a lo registrado al inicio del llamado, campo editable)
5) Carrera …………………………………………………………. (Solo para opción a y b de P9, debe trabajar con vigencias enviadas por AIEP)
6) Sede ……………………………………………………………….(Solo para opción a y b de P9, auto copiar de acuerdo a la carrera seleccionada en punto “5”)
7) Jornada …………………………………………………………..(Solo para opción a y b de P9, auto copiar de acuerdo a la carrera seleccionada en punto “5”)
8) Comentario de asesor ………………………………(campo con 500 caracteres)
9) Tipo de solicitud (Automático de acuerdo con lo tabulado en P9 (Solicitud de matrícula, Solicitud contacto asesor, No solicita nada (consultas generales), campo no editable)
10) Canal de ingreso		(Autocopiado campo Tipo de llamada, campo no editable)
· Línea 600, 
· Click to Call
· Redes sociales
(pasar a despedida 1)

P10 (nombre de contacto) tu carrera es presencial u online?
a) Presencial 
b) Online

Mostrar respuesta de acuerdo con tabulación (presencial u online)

Presencial
Estimado (nombre del alumno) te informo que estás llamando a la línea de admisión; para gestionar tu retracto retiro o deserción lo debes realizar de manera presencial en el departamento de servicio al estudiante que se encuentra en cada sede o a través de tu intranet.

Online
Estimado (nombre del alumno) te informo que estás llamando a la línea de admisión, para gestionar tu (retracto /retiro / deserción) debes ingresar tu solicitud directamente en saeonline.aiep.cl o a través de tu intranet. 

(Pasar a despedida 6)


[bookmark: _Hlk53609273]Despedida 1
[bookmark: _Hlk53606910] “(nombre de interesado) te recuerdo que valores y beneficios los debes confirmar al momento de tu matrícula, dudas y consultas las puedes realizar a través de admisión.aiep.cl, Muchas gracias por llamar a AIEP, que tenga un buen (día, tarde, noche).
Despedida 2
(Nombre de contacto) te invitamos a visitar nuestra página admision.aiep.cl, muchas gracias por llamar a AIEP, que tenga un buen (día, tarde, noche).

Despedida 3
(nombre de alumno) estas llamando a la línea 600 de admisión, como ya eres estudiante de AIEP te debes contactar con servicio al estudiante a través del chat de tu intranet, a través de la app de estudiantes, puedes escribir al mail (Indicar mail de acuerdo a la sede correspondiente en recuadro), o llamar a la línea 600 585 50 50, otro tipo de consultas a través de redes sociales, gracias por llamar a AIEP.

[image: Tabla
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Asesor tabular si alumno es del proceso actual y tipo de consulta

¿es alumno proceso actual?
Si
No

Desplegar menú de tabulación tema de consulta Alumno AIEP
· Carga de módulos
· Mensualidad
· Inicio de clases
· Problemas con la intranet
· Formas de pago
· Otras consultas

Despedida 4
(nombre de alumno) Se ha contactado con la línea 600 de admisión, no manejamos información de otras áreas, para realizar sus consultas debe llamar al 600 585 50 50, gracias por llamar a AIEP.

Despedida 5
(nombre de alumno) gestionaremos su…… (de acuerdo con lo tabulado en P7), gracias por llamar a AIEP, que tenga un buen (día, tarde, noche).

Despedida 6
Gracias por llamar a AEIP, que tenga un buen (día, tarde, noche).

Despedida 7
(Nombre de contacto) Hemos derivado sus datos a la sede correspondiente, gracias por llamar a AIEP, que tenga un buen (día, tarde, noche).

Tipificaciones de salida informe web

[image: ]
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SEDE MAIL SEDE MAIL

Antofagasta dae.antofagasta@aiep.cl Rancagua dae.rancagua@aiep.cl
Barrio Universitario |dae.bus@aiep.cl San Antonio dae.sanantonio@aiep.cl
Bellavista dae.bellavista@aiep.cl San Bernardo dae.sanbernardo@aiep.cl
Calama dae.calama@aiep.cl San Felipe dae.sanfelipe@aiep.cl
Castro dae.castro@aiep.cl San Fernando dae.sanfernando@aiep.cl
Concepcién dae.concepcion@aiep.cl San Joaquin dae.sanjoaquin@aiep.cl
Curico dae.curico@aiep.cl Santiago Norte daesantiagonorte@aiep.cl
La Serena dae.laserena@aiep.cl Talca dae.talca@aiep.cl

Los Angeles. dae.losangeles@aiep.cl Temuco dae.temuco@aiep.cl
Maipt dae.maipu@aiep.cl Valparaiso dae.valparaiso@aiep.cl
Osorno dae.osorno@aiep.cl Viiia del Mar dae.vinadelmar@aiep.cl
Puerto Montt dae.puertomontt@aiep.cl Online/Telepresente |saeonline.aiep.cl
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AUTOMATICO menú clasificación de ejecutivo Los informes deben tener un campo que tenga unificado estas tabulaciones

Tipo de Llamada Resolución (menú de tabulación) Resultado final de la gestión

Telefónico LLAMADA O INTERACCIÓN  ATENDID@ /PASA A CUESTIONARIO 1BROMA O PITANZA

Telefónico C2C BROMA O PITANZA 2SE CORTO EL LLAMADO / INTERACCIÓN

WHATSAPP SE CORTO EL LLAMADO / INTERACCIÓN 3EQUIVOCADO

EQUIVOCADO 4LLAMADA MALICIOSA

LLAMADA MALICIOSA 5LLAMADA SIN TONO / INTERACCIÓN SIN DATOS

LLAMADA SIN TONO / INTERACCIÓN SIN DATOS 6PRUEBA INTERNA

PRUEBA INTERNA 7ALUMNO MEDIA

8SOLICITUD DATOS O INFORMACIÓN PROCESO ACTUAL (ESTA TIPIFICACIÓN ES OPCIÓN C EN P9

9ES ESTUDIANTE AIEP / SE DERIVA A SAE

10SOLICITUD DE MATRICULA A DISTANCIA (P9 = A)

11SOLICITA CONTACTO EJECUTIVO (P9 = B)

12SOLICITUD RETRACTO /RETIRO / DESERCIÓN 

13

INCONVENIENTES CON DATOS EN CONTRATO (MODALIDAD - SEDE - CARRERA - DATOS 

PERSONALES - PACTACIÓN DE CUOTAS) 

14

INCONVENIENTES MATRICULA PÁGINA WEB : NO REFLEJA DESCUENTOS (MATRICULA / ARANCEL) / 

NO RECONOCE COLEGIO / NO ENVÍA CÓDIGO DE VERIFICACIÓN) - PROSPECTO INGRESA DATOS 

ERRONEOS

15SOLICITUD DE CAMBIO SEDE/CARRERA/MODALIDAD

16REINSISTENCIA SOLICITUD DE MATRÍCULA

17REINSISTENCIA SOLICITUD CONTACTO EJECUTIVO

18REINSISTENCIA SOLICITUD DE CAMBIO SEDE/CARRERA/MODALIDAD

19SURGENCIA / FELICITACIÓN / RECLAMO / COBRANZA NO VINCULADA

20OTRO TIPO DE CONTACTO (P2 = D)

21NO QUIERE RECIBIR INFORMACIÓN C2C

22DESCONOCIMIENTO DE MATRÍCULA


image1.emf
Contacto docente Para contactarnos debe llenar el formulario que se encuentra en https://www.aiep.cl/contacto.aspx

Contacto prensa Para contactarnos debe enviar un mail a prensa@aiep.cl, gracias por llamar a AIEP.

Contacto comunicación Institucional Para contactarnos debe enviar un mail a comunicaciones@aiep.cl, gracias por llamar a AIEP.

Contacto pago de Facturas Para consultas de facturas debe escribir al correo abastecimiento@aiep.cl gracias por llamar a AIEP.

Contacto por curso y diplomado Para contactarnos debes escribir al mail otec@aiep.cl gracias por llamar a AIEP.

Contacto Titulados Para contactarnos debes escribir a titulados@aiep.cl gracias por llamar a AIEP

Contacto ofrecimiento de practica Laboral / Oferta para egresados Debe escribir a (entregar mail de DAE de sede más cercana a su empresa) o a titulados@aiep.cl con los datos de su oferta, gracias por llamar a AIEP.


