VTR -DESAFIO DE LA'SEMANA N23-20 - Trainers
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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu dia a dia.

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

CONTENIDO CALL CENTER

—— PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)

—— INCONVENIENTE BOLETA AGOSTO

2| ACTIVIDAD

CONTENIDO SUCURSAL

—— INCONVENIENTES INTERNET 7 PASOS

—— POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES



ACTIVIDAD

DESAFiO TERMINADO
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PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)

Esta atencion puede brindar a titular o usuario de la cuenta

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

¢ Valida los datos del cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario.

e Valida domicilioy cuenta porla que el cliente esta consultando.



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

e Pago automatico es un servicio que permite pagar de forma automatica con cargo a una
cuenta bancaria o tarjeta de crédito, la cuenta de servicio mensual de VTR. De esta forma, el
cliente ya no tendra que pagar manualmente sus boletas.

[e]

[e]

PAC: Pago automatico Cuenta Corriente

PAT: Pago Automatico Tarjeta

e ;Cualesson las etapas de un pago automatico?

o

Suscripcion del pago automatico en banco o en SV VTR

Semanalmente, Banco o Transbank envia la informacion de aquellos clientes que
suscribieron un pago automatico a VTR

VTR valida la informacion y realiza la marcacion de aquellos clientes que suscribieron pago
automatico. Una vez marcado el cliente, VTR envia un SMS a cliente informando la activacion
de su PAC-PAT en VTR

Una vez que el cliente se encuentra marcado en sistema como PAC o PAT, comienza su
proceso de pago de boletas

Mensualmente, el cliente se envia a cargo al Banco o Transbank
El Banco o Transbankrealiza el cargo de la deuda al cliente en su cuenta corriente o tarjeta

El Banco o Transbankinforma a VTR aquellos pagos que salieron exitosos y aquellos que
fueron rechazados

VTR aplica en ANDES los pagos exitosos, informa en Clave los rechazosy le envia un SMS a
aquellos clientes cuyo pago automatico salio rechazado



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

e Datosde contacto del cliente deben estar actualizados

e Verifica el estado ACTIVO de |os servicios.

CASOS

CLIENTE CONSULTA POR SUSCRIPCION A PAGO AUTOMATICO _

1. Debes informar que existen 2 modalidades de pago automatico: PAC o PAT

a) PAC: Pago automatico cuenta corriente. El PAC se puede contratar sélo a través de su banco

b) PAT: Pago automatico tarjeta. El PAT se puede contratar a través de sucursal virtual de VTR o a través
de su Banco.

Si cliente esta interesado en suscribirse apdyate con el botén SUSCRIBIR PAC/PAT.

e |3 inscripcion al PAT/PAC puede tardar hasta 10 dias habiles. Si cliente tiene boleta préxima a
vencer, informa al cliente que debe suscribirse a PAC/PAT y realizar el pago de forma manual
(VTR.COM, Servipag, etc) para evitar corte de servicio.

REGISTRA
Atencion Comercial — Pagos — PAC PAT

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién/llamada

e N°desolicitud( si aplica)

e Informacion entregada

e Gestidn realizada




CLIENTE INDICA HABER CONTRATADO PAC/PAT PERO TIENE PROBLEMAS —
CON EL PAGO

1. Verificar si el cliente tiene asociado pago automatico en sistema. Debes ingresar a Cuenta de
Facturacion y revisar cual es método de pago ingresado.

Si aparece:
a) MEDIO DE PAGO NO CONTRATADO:

e Sedebe solicitar al cliente el comprobante de suscripcién. Este documento incluye n° de ID de
servicio y fecha de suscripcion.

e Revisar siN° de ID corresponde a la cuenta del cliente,

e Silaboleta del cliente se encuentra proxima a vencer, se debe invitar a pagar su boleta de forma
manual mientras se registra el pago automatico con VTR para evitar cortes de servicio.

Si corresponde — revisar fecha de suscripcion

e Menoroigual a 10 dias habiles —> Indicar que el proceso de activacion puede tardar hasta 10
dias habiles.

e Mayor a 10 dias habiles —>Ingresar Solicitud de Servicio. Debes adjuntar el comprobante de la
suscripcion del método de pago elegido.

o TIPO: CUENTA
o AREA: RECAUDACION
o SUBAREA: CARGO PAC 0 CARGO PAT (Segun corresponda)

o INFORMA: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de
10 dias hdbiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

No corresponde— Indicar al cliente que n° de cuenta ingresado al inscribir su pago automatico no
corresponde al servicio de VTR y debe gestionarlo nuevamente. PAT: Sucursal Virtual o entidad
bancaria, PAT: en entidad bancaria.

e Entrega n® de cuenta de facturacién del cliente para que pueda inscribirse correctamente.

b) APARECE PAC O PAT:
Consultar al cliente si tiene algln cobro (cargo) por VTR en su cuenta o tarjeta.



Si tiene cobro— Solicitar fecha de cobro.

1. Fecha del cargo es hoy: Indicar que el pago tarda 1 dia habil en aplicarse a su cuenta en VTR.
2. Fecha del cargo es mayor a 1 dia habil: Ingresar Solicitud de Servicio.

e CUENTA: Facturacién

TIPO: Cuenta

e AREA: Recaudacion

e SUBAREA: Pago no aplicado

e DESCRIPCION: fecha y monto de pago

e INFORMA: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo maximo de 10 dias

hdbiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado, no es necesario que pague su boleta
nuevamente.”

No tiene cobro— Revisar si el cliente tiene un rechazo de su pago automatico en botén PAC/PAT
RECHAZADO

¢ SiNO tiene pago rechazado se debe revisar la fecha de vencimiento de la boleta y verificar a qué
ciclo corresponde pago automatico. Apdyate con el botén CALENDARIO PAC/PAT

¢ Sivencimiento del cliente fue enviado a cargo y la fecha es hoy: Indicar a cliente que su
pago automatico esta en proceso y tarda 1 dia habil en aplicarse en la cuenta de VTR

e Sivencimiento del cliente fue enviado a cargo y la fecha es anterior a la de hoy: Se debe
ingresar Solicitud de Servicio por cliente no enviado a cargo:

o TIPO: CUENTA
o AREA: RECAUDACION
o SUBAREA: CARGO PAC 0 CARGO PAT (Segun corresponda)

o INFORMA. “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo maximo

de 10 dias habiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se vera afectado, no es necesario
que pague su boleta nuevamente.”

Si vencimiento no fue enviado a cargo: Indicar a cliente que alin no corresponde que se envie a
cargo su deuda, ya que aun no estd vencida su boleta. Indicar su fecha de cargo segun calendario.
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CLIENTE PAGO AUTOMATICO, PAGO DE FORMA MANUAL (DOBLE PAGO) —

Cliente indica tener un cargo por Pago automatico (en su cuenta corriente o tarjeta) y que ademas él
pago su cuenta de forma manual con otro recaudador (ej: Servipag, Sencillito, etc)

INDAGA
e ;Cuando fue el cargo por Pago automatico?
e ,;Cudndo pago por otro recaudador?

GESTION
Revisar en la pestafia PAGOS del perfil de Facturacién si estan los dos pagos aplicados.

2PAGOS APLICADOS
Sise pagaron las 2 boletas mas antiguas:

e Indicar a cliente que adeudaba 2 boletas y que sus pagos se aplicaron a la boleta XX con fecha de
vencimiento DD/MMYy a la boleta YY con fecha de vencimiento DD/MM

Si cliente tiene saldo a favor:

e Seguir procedimiento de ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

Si cliente no tiene saldo a favor:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327

e (Continda la atencién apoyandote con la seccion de Pago No Asignado en la publicacion
INCONVENIENTE CON PAGO

e INFORMA: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 10 dias
hdbiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

PAGO(S) NO APLICADO(S)/ASIGNADO(S)

e Continda la atencién apoyandote con la seccion de Pago No Aplicado en la publicacion
INCONVENIENTE CON PAGO

CLIENTE INDICA QUE SOLICITO LA BAJA DE SU PAGO AUTOMATICO Y VTR —
AUN ESTA REALIZANDO EL COBRO EN SU TARJETA

CLIENTE INDICA QUE SOLICITO LA BAJA DE SU PAGO AUTOMATICO Y VTR AUN ESTA REALIZANDO EL
COBRO EN SU TARJETA

INDAGA:
e ;Cuando solicité la eliminacion del pago automatico?
e sAtravés de qué medio lo eliming?

e lLabajafuerealizada en su banco o entidad comercial?

Si cliente no realizé la baja en entidad bancaria o comercial, informa:

"Sr(a) XXX, para poder eliminar su PAC/PAT Bancario o casa Comercial, lo debe realizar directamente con la
entidad respectiva y es el banco o casa comercial quien informa la baja de los pagos automdticos a VIR para
que se reflejen en nuestros sistemas. Le recuerdo que una vez anulado su PAC-PAT podrd pagar en vtr.com o
bien utilizar algtn recaudador autorizado por VIR para el pago de su boleta (Servipag, Sencillito, etc.).
Ademds de contar con el portal de pago en VIR.COM".

Si cliente realiz6 la baja en entidad bancaria o comercial, debes solicitar comprobante de
baja.

Luego de corroborar la informacion, debes ingresar Solicitud de Servicio adjuntando el comprobante
enviado por el cliente.

e TIPO: CUENTA
e AREA: RECAUDACION

e SUBAREA: CARGO PAC 0 CARGO PAT (Segun corresponda)


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303

INFORMA
“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 10 dias hdbiles. Tenga
la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1069
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INCONVENIENTE BOLETA AGOSTO

EMISION BOLETA AGOSTO
_ r

Debido a un inconveniente en la emision de la boleta de clientes fijos en

el mes de agosto, los clientes no pudieron recibir su boleta a tiempo.

Para mitigar dicho inconveniente, en el mes de septiembre se emitio la

boleta con el cobro y los consumos de agosto.



Debes Saber

» Esto afect6é a 900 clientes, puedes verificar en la siguiente BASE DE

DATOS
e Cliente no recibira dos facturas en un mismo periodo.

e Cliente recibird su boleta desfasada en 1 mes, es decir en boleta de

septiembre detallara consumo de agosto.
o Este proceso se mantendra hasta que se regularice su DOM.

¢« No afectaremos sus servicios con cortes de servicios ni fechas de

vencimientos.

Revision de boleta en Andes



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/ID%2079/Rezagar%20Cuentas%20que%20arrastran%20B1.xlsx

Introduccion

A continuacién conoceras como ingresar, visualizar la boletra del cliente, para que asi
puedas entregar mejor informacién al cliente y dar solucién a sus dudas y/o

inconvenientes.



Consulta  Hemamientas  Ayuda

BEELAERIESNCONEN Follas masivas  Comtactos  Perfiles  Actvidades olicitudes de servicio  Pedidos  Activos instalados

Jerarguia de la organizacion de la cuenta + I & Q o
Servicio Residencial & TRES CARRERA 534

Desde la vista 360, ingresa a la pestafa "Jerarquia de Cuentas" y luego selecciona la
Cuenta de Facturacion. En caso de contar con mas de una cuenta de facturacion se

debe identificar la correcta, confirmando la direccién de la cuenta.
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Desde la vista general del perfil de facturacion, se debe revisar la seccion de FACTURAS.



* N°de factura: Numero correlativo del documento emitido.

* Periodo de facturacién: Periodo de facturacion o de cobro de la boleta emitida.
* Importe debido: Deuda vigente menos los pagos y ajustes.

* Fecha de vencimiento: de vencimiento del documento.

* Saldo anterior: Saldos anteriores del documento.

* Pago y ajustes: Pagos y/o ajustes del documento.

* Pago de Factura: Pago total hecho a la factura.

*  Fecha Ultimo Pago: Muestra la fecha del dltimo pago realizado.

¢ Tipo Documento: Boleta Electrdnica, Factura Electrénica o Nota de Crédito.
* URL Factura: URL para visualizar y descargar el documento.

* Estado de Pago: Pagada, Adeudada y Vencida.

* Estado de emisién: Realizada, se encuentra pendiente o tiene error.

* Valor del documento: Valor del documento emitido.

La pestafia "Facturas" contiene documentacion del cliente tal como Boletas y Notas de

Crédito, fechas asociadas, montos, etc.



racturas

Emitida

Pinchando el link ubicado en la columna URL FACTURAS es posible acceder al documento
pdf de la boleta, el que se abrird en una nueva pestafia y puede ser descargado (no

editable).

Informa

“Sr(a) XXXX debido a un inconveniente en la emisién de la boleta de agosto, la cual no fue emitida en
el momento que correspondia, se ha generado una boleta en el mes de septiembre con los montos

¥ consumos correspondiente a agosto, pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.”



Registra

Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Envio -Recep Boleta-distriibuc

En la observacion: “Cliente inconveniente boleta agosto”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[2] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/contingencia.php?ID=79
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Con el pago automatico de cuenta el cliente tendra que pagar manualmente su boleta

O Falso

O Verdadero



Pregunta

02/02

Para mitigar el inconveniente con la boleta del mes de agosto que afecté a algunos
clientes, , en el mes de septiembre se emitio la boleta con el cobro y los consumos de

agosto.

O Falso

O Verdadero
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INCONVENIENTES INTERNET 7 PASOS

POLITICAS, PASO 132;:3 y 5

POLIiTICAS DE
ALCANCE i VERIFICA ANALIZA
ATENCION

e [staatencion se puede entregar a titular o usuario del servicio.



POLITICAS DE
ALCANCE i VERIFICA ANALIZA
ATENCION

e Siseingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico har4, ya que
es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en el
domicilio

e Sicorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver
a revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no estd con Falla Masiva. Sitiene
FEN, se debe informar segin paso 2. FALLA MASIVA/SIX.

e C(lientes con médem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso 6. Velocidad. Si
no logra resolver inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

e (lientes B2B no tienen costo de visita técnica, si preguntan por costo, informa:
Sr(x) XXX, le informo que su visita técnica NO tiene costo. El servicio técnico cubre dafios a los equipos y
cableado interno.

POLITICAS DE
ALCANCE . VERIFICA ANALIZA
ATENCION

e Cudlesla direccién donde estd instalado el servicio.
e (udlesel plan contratado por el cliente.

e Confirma Numeros de contacto y mail del titular

POLITICAS DE
ALCANCE . VERIFICA ANALIZA
ATENCION



Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en
los dltimos 7 dias:

1. Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en |a vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
Inicio” y su “Razon”

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién “Internet” desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccién por la que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha

de Creacién”y "Tipo” Internet.

3.Si el cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los Gltimos 7 dias, debe
ser atendido como un caso reiterado. Revisa el apartado de "Reiterados” en CLAVE para su
atencion.

Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de
internet en los Gltimos 7 dias, debes continuar con el procedimiento a continuacion.

Explicar como se abordara la atencidn a través del siguiente script:

Sr(a) XXX, revisaremos su servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permiten
identificar dénde estd el inconveniente que le afecta. Dependiendo de la causa encontrada, la solucion que
aplicaremos serd en linea, y en otros casos deberemos comprometer una visita técnica. Este procedimiento va
desde lo mds general a lo mds particular y le iré comentando cada una de las revisiones que haré.



Actividades

18/03/2021 21:05:40

04/09/2018 00:38:44

04/09/2018 00:30:42 Terreno

04/09/2018 00:30:15 SMS — Saliente

04/09/2018 00:30:01

Q o 6-400e40 "
Tipo Estado Razon Detalle Razd
Llamada Entrante —). Finalizada Internet Capacitacion
Llamada - Saliente Finalizada Internet Agendamiento
Cancelada
Pendiente Outbound SMS - Saliente
Resolucién Finalizada

4

H « » M

Solicitudes de servicio Q o s5ce5 "
Estado Fecha de creacio Tipo Area Subarea

Cerrada 18/03/2021 21.... Facturacion Inconsistencia Facturacion  No reconoce valor plan
Cerrada 07/03/2021 01:... Internet Reparacion Técnica Cambio Equipo Incompat
Cancelada 02/06/2020 23:... Internet Reparacion Técnica Servicio Degradado
Cancelada 14/02/2020 15:... Internet Reparacion Técnica Sin conectividad
Cancelada 04/09/2018 00:... Todos Reparacion Técnica Sin sefial

4 »

PASO 1

REVISIONES BASICAS _

Realizar paso 1 completo

Explicar el estado del servicio:
Sr(a) XXX, primero revisaremos el estado comercial de su servicio, para asegurar que éste esté activo y
asf podamos entregarle soporte.

1.Revisar el estado comercial del servicio en Andes. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin
deuda)

2. Verifica que el estado de los servicios del cliente esté activo.

3. Seleccionar la cuenta de Servicio correspondiente a la direccion del cliente.



4. En la seccion “Productos Instalados” verificar el estado del servicio

5. Si el servicio esta suspendido quiere decir que esta cortado por mora o de forma voluntaria a
solicitud del cliente. Ante estos casos se debe informar:

Corte por mora: Indicar que una vez que el servicio esté activo, de presentar adn inconvenientes, Nos
contacte para revisar. Al estar en sucursal, se puede ofrecer realizar el pago de inmediato (sin embargo,
la activacion del servicio no seria inmediata)

Sr(a) XXX, le informo que su servicio estd cortado por mora ya que se adeuda un monto de XXX
correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razén por la que su servicio no estd disponible. En
ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

Solicitud voluntaria: Dar opcion de adelantar la activacion del servicio,
Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspension de su servicio, es por eso que no estd disponible. En ese

estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

SERVICIO ESTA ACTIVO

1. Seleccionar cuenta de facturacion asociada al servicio y domicilio.
2.Ir a"Alertas de crédito”

3. Identificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas.

e 3)Sino pasé porun proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas, continuar con las
revisiones del paso 2.

e D) Sipasé por un proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas:

o Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemodemalla
electricidad).

o El gjecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacion del reset eléctrico.
“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver a conectarlo.
Esto puede tardar unos minutos, espere en linea mientras revisamos el estado de su médem.”

o Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.
o Sjelinconveniente NO fue resuelto, continuar con las revisiones del paso 2. FALLA MASIVA.

o Sielinconveniente fue resuelto, finaliza la atencion.



PASO 2

FALLA MASIVA/SIX —

Revisar si el servicio esta siendo afectado por una Falla Masiva en BEC
1-Ingresar a BEC a través del bot6n de Andes
2- Revisar en BEC el Semaforo “Dificultad de Servicio Detectada”.

e Siestd en color VERDE, contintia con el paso 3 ESTADO DE CABLE MODEM.

e Siestd en color ROJO o Amarillo, hacer doble clic sobre él para obtener mas informacion e indicar
al cliente.

FE

e Revisar informacién de la columna “Problema”.

e Simuestra comuna de cliente con afectacion de servicios corresponde a Falla Masiva (FEN).

e Simuestra ESCALADO-RED corresponde a trabajos realizados en el sector del cliente para
mejorar los niveles del servicio.

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

-Sino es posible revisar la hora de solucion de la FEN en BEC, puedes hacerlo en
www.vtr.com/seguimiento ingresando el rut del cliente y luego clic en “Ver estado”:

INFORMA

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajondo para solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las XX:XX hrs. Una vez
solucionado este inconveniente, si continda presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.



Sino hay hora de solucién (o ésta ya se cumplid), utilizar el siguiente script:

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad lo antes posible. Una vez solucionado este
inconveniente, si continta presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.

Problema: comuna o
trabajo realizado

SUBSISTEMA | SERVICIO

PROBLEMA FECHA_DECLARACION PROBLEMA &  FECMA_POSELE_SOLUCION &

Condes_LOON XX _TANGO_091_004_TRLEVISION , o/137/361 20031:00 2006772018 66:51:00

Hora — Fecha solucion

Estado del servicio

Revisa en qué condicién se encuentra

RUT Cliente

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

En esta modalidad el cliente percibira algan corte o intermitencia en su servicio. Revisar la
hora de inicio y término de los trabajos

INFORMA
“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia en sus

servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta
situacion le pueda generar.



e E£n estasituacion, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya hay trabajos
programados en el sector.

e En caso de que el cliente solicite una compensacion por el tiempo que se vio afectado su servicio,
debes apoyarte con el procedimiento DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO.

CLIENTE CON MAS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”
Si cliente se contacta y han pasado mas de 48 horas desde la fecha de inicio del trabajo, debes escalar
caso al correo: coordinadorescallcenter@clarovtr.cl

FORMATO DE CORREO:

ASUNTO: Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado mas de 48 Horas
CONTENIDO:  ID_FEN: Incorporar el ndmero de ID de FEN

PROBLEMA: Incorporar el problema

FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema

INFORMA
“Sr(a) XXXX, su caso ha sido escalado a un drea especialista, quienes resolverdn el inconveniente en un plazo
mdximo de 24 horas.”

REGISTRA
Atencidn técnica->Internet->Intermitencia Internet

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién/llamada
e Informacion entregada

e Gestion realizada

Masivos =

FEN
1ID_FEM PROBLEMA FECHA_PROBLEMA  FECHA_POSIBLE_SOLUCION SUBSISTEMA SERVICIOS

ESCALADO-RED (SMGL 011 001) Majors de ] 19/10/2022

Ahvalad 11148134 20/10/2022 08100:00

Cerrar


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1252
mailto:coordinadorescallcenter@vtr.cl

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

1. Revisar hora deinicio y término de los trabajos para informar.

Semaforo en ROJO:
Trabajo programado en ejecucion. El impacto sera “Con pérdida”. En esta modalidad el cliente
percibira corte en sus servicios, informar horario de trabajos.

INFORMA

“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia y/o pérdida
en sus servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion le pueda generar.”

Semaforo en AMARILLO:
Trabajo programado para las proximas horas. El impacto podria ser “Sin pérdida”. Sin embargo, en esta
modalidad el cliente puede percibir algun tipo de degradacidn de su servicio, informar horario de

trabajos.

INFORMA

“Sr(a) XXX, hemos detectado inconvenientes en su servicio asociados a la red del sector. Por ello, hemos
programado trabajos para el dia XXX entre las XX:XX y XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion le pueda generar.”
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PASO 3



ESTADO DE CABLE MODEM _

Explicar la revision sobre el estado del cablemodem:
Sr(a) XXX, ya descartamos que no hayan trabajos o eventos en su sector, por lo tanto ahora revisaremos el
estado del equipo moédem instalado en su domicilio.

Realizar paso 3 completo.

1. Revisar el estado del cablemodem en BEC -> En |3 seccion “Pasos Internet”
Una vez hecha la revision, se debe hacer click sobre el botdn “enviar” correspondiente a este paso.

2. CABLE MODEM OFFLINE
Preguntar al cliente si es posible comunicarse con alguien en el domicilio con quien se
puedan hacer revisiones y algunas pruebas.

¢ Sielcliente NO puede o no quiere comunicarse con nadie, se debe indicar que nos contacte
cuando esté en su casa y tenga tiempo (aprox 20 min) para hacer revisiones y pruebas: Sr(a) XXX,
es vital poder hacer algunas revisiones con alguien en el domicilio. Le pido por favor que nos
llame cuando esté usted y disponga de al menos 20 minutos para hacer una revision completa de
Su servicio.

e Sielcliente Si puede comunicarse con alguien, pedir que revise que los cables estén
correctamente conectados hacia el cablemddemy hacia la electricidad, hacer pruebas probando
con enchufes distintos (Si esta conectado en una “zapatilla”, verificar que este encendida (O
enchufada).

Verificar en BEC el modelo de Cable modem del cliente ya que en los casos de equipos NextGen y
Compal, se puede revisar ademas, que el switch trasero on-off esté encendido (on):

Una vez hecha esta revision, se debe presionar el boton “enviar”
- Equipo NextGen (Puede aparecer con los codigos TG2492L.G, TG24921.2 o TG2482a)

Silas conexiones son correctas y el estado del Cablemodem sigue siendo Offline, se debe continuar las
revisiones:

e No corresponde realizar reset sistémico a cablemodem que esta OFFline
Pedir al cliente hacer un reset eléctrico, esto es: desconectar y volver a conectar el cablemodem

de la energia eléctrica. El tiempo maximo de respuesta a esperar el cambio de estado de cablemodem es
5 minutos.



e Sjelestado del cablemodem sigue siento Offline post reset eléctrico, se debe ingresar una
Solicitud de Servicio de Reparacion a terreno del tipo “Modem no enciende”

3. INGRESO SOLICITUD DE SERVICIO MODEM NO ENCIENDE

IMPORTANTE: Cablemodem offline no corresponde Reset Sistémico
1. Ingresar Solicitud de Servicio de reparacion: Cablemodem Offline
Recuerda: Incluir siempre en la observacion: “CM Offline post reset eléctrico”

2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en linea informando la siguiente consideracion:

“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexion y conexion
de sus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, su visita se realizard el dia XX entre las XX y XX hrs.

Le recordamos que durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesién con
sus datos”

Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
Sin Asistencia VTR:

Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.

Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el cual

cubre dafios a los equipos y cableado interno.

4. CABLE MODEM ONLINE

a) En la seccion “PortalC4” pinchar el botén “Detalle Portal C4”

b) Al abrirse el cuadro de texto, solo se debe mirar la linea destacada “CPE (ERTR)" en busqueda de un
numero de IP o IP NULL

) Si el resultado es IP NULL, se debe realizar un Reset/Refresh al Cable Modem.

e Paraello, posicionarse sobre el equipo asociado al servicio TELEFONIA FIJAy pinchar el botén
RESET/REFRESH.



d) Una vez realizado el reset, se debe indicar al cliente que dentro de 5 minutos su inconveniente
se solucionara:

INFORMA
Sr(a) XXX, hemos realizado un reinicio de su servicio lo que deberia solucionar su inconveniente dentro de 5
minutos. Le pido disculpas por las molestias que esto le haya ocasionado.

SI RESET RESULTA FALLIDO

La actividad mostrara un mensaje en el campo Comentarios

Se debe realizar un RESET ingresando al CM del cliente.

1. Volver a BEC, pinchar el botdn “Activar” en el concepto “Activar Administracion WiFi"
2. Pinchar sobre la IP del concepto en verde

3. Ingresar con nombre de usuario “technician”, contrasefia “12345Vtr" y luego “Aplicar”
4. Seleccionar opcion Utilidades (1) y luego Reiniciar Dispositivo (2)

5. Seleccionar opcién reiniciar

PASO 5

ESTADO DEL DOMICILIO —

Revisar en BEC el estado del semaforo “Estado del Domicilio” en la seccidn "7 Pasos Internet”.

Explicar la revision sobre el estado de la instalacién en el domicilio
Sr(a) XXX, ahora pasaremos a revisar alertas a nivel de su domicilio. Si hubiesen, serd necesario enviar un
técnico a su domicilio.

Realizar paso 5 completo

e |uego de hacer la revision del seméaforo, hacer clic sobre el boton “enviar

1-Si el color del semaforo es ROJO, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparacion del
tipo “Niveles Fuera de Rango” Incluir siempre en la observacion: “Revisién hasta paso 5: Estado de
domicilio”

2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en linea informando la siguiente consideracion:



“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexion y conexion
desus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs

Le recordamos que durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesidén con
sus datos”

Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:

Sin Asistencia VTR:

Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.

Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VIR el cual
cubre dafios a los equipos y cableado interno.

REGISTRA

Atencion técnica -> Internet -> Sin internet

Observacion: Nombre del cliente + Motivo de la llamada + Informacién revisada/informada por cada
paso + Plazos

o Siel botdn "Estado de Domicilio” estd en verde continuar con las revisiones

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[% DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES

REFORZAMIENTO

CONTEXTO

El propodsito de la politica de venta entre canales es establecer las normas de operacion,
control y condiciones generales para el resguardo de ventas entre los canales y en cualquiera

de los sistemas en que esté ingresada la venta.



CONSIDERACIONES AL SOLICITAR UN CAMBIO DE CODIGO

Consideraciones _

A. El limite de tiempo para realizar una solicitud de cambio de cédigo es hasta el 6° dia habil
una vez completada la instalacién, de lunes a viernes sin considerar feriados. Para tango, servicios
en estado activo;, para Andes, pedidos en estado completado). Posterior a este plazo, NO se
considerara la revision.

B. Las solicitudes referentes a la politica de venta entre canales se deben realizar enviando
un correo a: ventaentrecanales@vtr.cl. Esto aplica solo para casos de ventas entre canales o
equipos, segln se detalla a continuacion:

e Ventas entre canales.
e Ventas dentro del canal Sucursal, pero entre distintas sucursales.

e Ventas dentro de uno de los canales de Venta Remota, pero entre distintos operadores. (ej. entre
Inbound TP e Inbound Fidelis)

Las solicitudes por ventas entre vendedores del mismo equipo, deben ser escaladas a la
subgerencia de cada canal, segun corresponda. A continuacion se indican los responsables:

Ventas dentro de una misma sucursal - Subgerentes de Atencion Sucursales.

Ventas dentro de un mismo equipo de Venta Remota - Jefe de Operaciones del canal.

Ventas dentro de un mismo operador - Administrativo de Ventas del canal.

Ventas dentro del canal, pero entre distintos operadores (ej. entre San Lucas y Mirasol) -
Administrativo de Ventas del canal.

C. Una vez recibida la solicitud el plazo de respuesta por parte del equipo que valida las
solicitudes, al cambio de cédigo es de 72 horas habiles (de lunes a viernes sin considerar feriados).
En periodos de contingencia el plazo serd de 96 horas, lo cual serd siempre informado a los canales
previamente.

D. Visualizacion de Cambio de cédigo:
El ejecutivo final debe revisar sus ventas en las bases o reportes de venta oficiales.



E. Para solicitar cambio de cédigo se debe completar la tabla (imagen), llenando todos los datos
solicitados, y debe ser enviada por un supervisor al correo indicado. Sin los datos requeridos, o bien,
no es enviado por el supervisor a cargo, no puede ser revisado, esto es de responsabilidad del
interesado, y con ello, no afecta los plazos estipulados aqui.

*Canal Terreno: las solicitudes se deben escalar al administrativo correspondiente segin el operador.

Los datos requeridos son:
e Rutdelcliente.
e Numero de pedido de ventas completadas.
e Motivo del cambio
e (Codigo devendedor actual.
e (Codigo de nuevo vendedor.
e Servicios: productos para los que se esta solicitando el cambio de cédigo
e Fechaingreso de la venta.
F. Una vez recibida la respuesta por parte del equipo que valida las solicitudes, tendran un

plazo de 72 horas habiles para apelar. La respuesta a esta apelacion se entregara en un plazo de 72
horas habiles.

cédi N d codi N d e
6digo dmero de odigo UMEro de  Motivo del iy

Rut cliente vendedor pedido nuevo pedido : Servicios ingreso
cambio

actual completado vendedor cancelado venta

Resguardo de ventas —

Se define como resguardo de venta, una actividad o gestion realizada sobre un cliente, a
través de distintos tipos de validaciones, que impiden un correcto ingreso de un pedido de

venta.
Existen siete escenarios para el resguardo de ventas, de acuerdo a lo siguiente:

e Por el ejecutivo, a través de Solicitudes de servicio (SS).
e Por el sistema, con la actividad de Comercial ventas.

e Por el sistema, con un pedido en estado Pendiente (habiendo sido enviado /submit
previamente).



e Alingresar un Pedido de ventas.
e Canales Exclusivos: Aperturas.

e Ventas con Portabilidad.

e Ventas Convenio.

e Convivencia de Sistemas

RESGUARDOS GENERADOS POR EL SISTEMA: COMERCIAL
VENTAS

Comercial Ventas —

Se define como “Comercial Ventas” a un pedido que luego de ser enviado a terreno, se encuentra
con inconvenientes en la instalacion de el o los servicios (el estado de este pedido es Abierto). Si pedido
es derivado a area BackOffice, aplican las mismas politicas de “Comercial Venta”.

Para los casos anteriores se respetan las siguientes normas:

a. Las ventas tienen un plazo de 4 dias, de lunes a sdbado sin considerar feriados (3 dias y lo que
resta del dia desde la fecha en que se derivan a “Comercial Ventas”), en este plazo se resguarda la venta
al ejecutivo de venta inicial.

b. Toda venta que sea cancelada desde “Comercial Ventas”, por error u otro motivo y reingresada
por otro vendedor dentro del plazo de 4 dias, de lunes a sdbado sin considerar feriados (3 dias y lo que
resta del dia desde que se deriva) sera respetada al vendedor inicial. Excepto si la anulacién es
realizada por él mismo usuario pertenciente al mismo operador o empresa del ejecutivo que ingresa
la venta. En estos casos no se resguardara la venta.

c. Si se cancela una venta que estuvo en “Comercial Ventas" (Max. 2) 3 0 mas veces, por el mismo
motivo; puede ser reingresada por otro vendedor sin esperar el plazo de 4 dias, de lunes a sabado sin
considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia desde que se deriva) y no sera respetada al vendedor
inicial.



Si se realiza un cambio de direccién (informada parte del area técnica al momento de instalar)
dentro del plazo de 4 dias, de lunes a sabado sin considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia desde
que se deriva) desde que el pedido es derivado a comerciales ventas con motivo direccion errénea, se
respetara al ejecutivo inicial (sobre la nueva direccion). No se considerardn notas o comentarios que no
sean derivados a comercial ventas.

Pedidos que no han sido enviados (no se realizé el “submit”), no son considerados como resguardo de
venta.

RESGUARDOS EN UNA VENTA CON ESTADO PENDIENTE

Ventas Pendientes _

Para las ventas que se encuentren en estado “Pendiente” luego de haber sido enviadas (submit) a
terreno (es decir, cuentan con una actividad de terreno), se debe considerar lo siguiente:

a. Las ventas tienen un plazo de 4 dias, de lunes a sabado sin considerar feriados (3 dias y o que resta
del dia desde la fecha en que la venta tomd el estado Pendiente) en este plazo se resguarda la venta al
ejecutivo de venta inicial.

b. Toda venta que sea cancelada, por error u otro motivo y reingresada por otro vendedor dentro del
plazo de 4 dias, de lunes a sdbado sin considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia desde que se
deriva) sera respetada al vendedor inicial. Excepto sila anulacién es realizada por él mismo usuario
perteneciente al mismo operador o empresa del ejecutivo que ingresa la venta. En estos casos no se
resguardara la venta.

c. Si se cancela una venta que estuvo en estado “Pendiente” por mas de 4 dias de lunes a sabado sin
considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia en que tomd ese estado, considerando lunes a sabado
sin considerar feriados), puede ser reingresada por otro vendedor y no sera respetada al vendedor
inicial.

Pedidos que no han sido enviados (no se realizd el “submit”), no son considerados como resguardo de
venta.



RESGUARDOS GENERADOS AL INGRESAR UN PEDIDO DE
VENTAS

1. Estados del pedido que resguardan ventas —

Toda venta en los estados adjuntos, que sea cancelada, tendra un plazo de 4 dias, de lunes a
sabado sin considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia, desde la fecha de cancelacién), antes
que pueda ser reingresada por otro vendedor. Por este periodo se respetara al vendedor inicial,
excepto si la anulacion es realizada por él mismo o un usuario perteneciente al mismo operador o
empresa del ejecutivo que ingresa la venta. En ese caso no se resguardara la venta.

Estados de un Pedido:

A. Abierto para cualquier escenario (excepto los casos descritos en punto 2).

B. Pendiente de envio, Enviada y Recibida en caso de Delivery.

C. Pendiente en caso de drdenes en espera de pago Bloqueante (PUF; pago de incorporacion,
instalacion, sim, deuda al Rut, deuda al domicilio).

D. Pedidos que no han sido enviados (no se realizé el “submit’), no son considerados como resguardo
de venta. que no han sido enviados (no se realizé el “submit”), no son considerados como resguardo de
venta.

2. Consideraciones para un Pedido de Ventas —

A. El plazo de pago Bloqueante es de 3 dias corridos y |0 que resta del dia de ingreso del pedido. Si
este pago no se genera, el sistema cancelara en forma automatica el pedido pudiendo ingresar la venta
cualguier otro vendedor. O cualquier otro vendedor lo puede cancelar expirado el plazo.

B. En el caso que se requiera modificar la promocién asociada a un pedido que se encuentre en
estado Abierto, se debe mantener la fecha de agendamiento para no perder la fecha de instalacién y
el pago de la comision corresponde a cada ejecutivo que gestiond los servicios que corresponden.



C. Para los pedidos de venta donde se hayan generado errores en TSQ y que estos se puedan ver
en el detalle, la venta queda en un estado “Pendiente” y el ejecutivo debe generar ticket a mesa de
ayuda para su solucion. Ese ticket servird como resguardo de la venta por 24 horas posterior a su
cierre y se debera enviar adjunto (correo o print desde la pagina) como respaldo al correo de Venta
Entre Canales (ventaentrecanales@uvtr.cl) para tener certeza del diay hora de cierre

D. En relacion a las cotizaciones:

e | 3scotizaciones no resguardan venta.

e Una cotizacion es un pedido de ventas que se le envia al cliente que no ha confirmado la
contratacion.

e Técnicamente es un pedido de ventas en el cual no se ha reservado recursos ni se ha enviado a
terreno, es decir, no se ha ejecutado el TSQ. Este pedido queda en etapa “Cotizacion”, y se envia
mediante correo electronico al cliente, y tiene una vigencia de 7 dias.

e Se envia para que el cliente tenga respaldo de la oferta entregada, para resguardar la promocion
de cara al cliente (no al vendedor) y en el caso de que el cliente regrese, retomar la venta desde
ésta.

Si la promocién esta inactiva y cliente solicita respetar la oferta, el ejecutivo debe retomar

misma cotizacion, aun cuando esta sea de otro vendedor, por lo que mantendra el cédigo del
vendedor que realizd la cotizacion en el sistema. En este caso, el Ejecutivo que ingreso la venta debe
solicitar cambio de cédigo, aludiendo esta causa, y se le asigna la venta.

e Contexto: La cotizacion puede ser transformada en venta por cualquier ejecutivo; pero quedara
a nombre del ejecutivo inicial. Este caso aplica cuando se requiera respetar una oferta no vigente o
una oferta de otro canal al cliente. En otros casos cualquier ejecutivo puede cancelar una
cotizacion para ingresar un pedido nuevo.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El limite de tiempo para realizar una solicitud de cambio de cédigo es hasta el 5° dia habil

una vez completada la instalacion, de lunes a viernes sin considerar feriados.

O Falso

O Verdadero
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