VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°04 -
Multiskill

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e 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.

DESDE EL 24 DE MARZO AL 06 DE ABRIL

—— CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

—— AJUSTE
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CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

GESTIONA

POLITICAS DE LA ATENCION _

El cambio de red HFC a Fibra (FTTH) puede realizarse:

1. A través de formulario en Sucursal Virtual:

e Solo cuando el cliente lo solicita proactivamente, donde se le debe informar al cliente que la
solicitud la debe ingresar por medio de su Sucursal Virtual y solo en el caso que el cliente no
acepte, insista o se encuentre molesto se debe realizar el cambio de tecnologia en Andes.




2. Ingresando el cambio directo en Andes:

e Poruninconveniente en sus servicios de Internety/o TV y que derive en una reparacion técnica,
siempre y cuando el cliente cuente con servicios de internet instalados en su domicilio. Si
el cliente tiene inconvenientes técnicos y cuenta con SMA, se debe ofrecer el Cambio de
Tecnologia en 1era instancia, sin adherencia al procedimiento técnico respectivo.

o C(liente tiene cargado SMA de cambio de red.

e Poractualizacion de promocion, siempre y cuando se muestren productos de Fibra en la
direccion. Para confirmar que el cliente es migrable la referencia debe ser que tenga habilitado el
boton de Cambio de Tecnologia.

o Cuando el cliente lo solicita proactivamente

IMPORTANTE

Si el cliente es sélo televisidn y el botén de CAMBIO DE TECNOLOGIA aparece en verde, este aplicard
SOLO SI REALIZAS un cambio de promocién contratando internet. Clientes sélo TV no pueden ser
migrados a fibra dptica. Silo intentas, aparecera el siguiente mensaje de alerta:

NO SE PUEDE GENERAR NUEVO PEDIDO DE CAMBIO DE TECNOLOGIA YA QUE EN LA PROMOCION
NO EXISTE UN SERVICIO DE INTERNET ASOCIADO

e Antes deingresar u ofrecer el cambio de red, siempre debes validar en Productos Instalados que
la promocion tenga el botén de Cambio de Tecnologia en verde para poder ingresar el cambio.

ACTUALIZACION DE PROMOCION _

Si es por Actualizacion de Promocion, el boton de “Cambio de Tecnologia” debe estar habilitado en
Andes para poder realizar el Cambio de Plan + Cambio de Tecnologia, esto como manera de
discernir cuando el cliente es migrable.

EJEMPLO Cambio de Promocién CON Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.
Para ejecutar el Cambio de Promocidon + Cambio de Tecnologia debes pinchar en el Botdn de

“Actualizacion de Promocion” y seleccionar siempre un Plan finalizado en “f" (segun el plan elegido por
el cliente y disponible en la oferta comercial)



Productos Instalados

Modificar Desconectar Reanudar

Estadoaw Cuenta de facturac roducto Marca Rol de promocian Categonia detallada
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BENEFICIOS —

Informa al cliente las ventajas de que la Fibra ya esté en su domicilio y con esto la posibilidad de renovar
sus servicios con equipos de Ultima generacion sin costo para él y de esta forma, resolver los
inconvenientes que podria haber presentado en el Ultimo tiempo.

e Apdyate con el siguiente cuadro y script para destacar los beneficios del cambio.

Script para ofrecer y/o informar el cambio a fibra éptica:

Sr(a) permitame contarle sobre una excelente oportunidad para disfrutar de la tecnologia mds avanzada en
conectividad que es la fibra dptica y que ademds permitird mejorar su experiencia con nuestros servicios.
jEsta tecnologia ya estd disponible en su domicilio y puede hacer el cambio sin ningtin costo adicional para
usted! Con la fibra dptica, usted podrd disfrutar de (informa segun servicio contratado):




Velocidades desde 500

Experiencia de navegacion mds rdpida y estable

Velocid Mpbs (de subiday gracias a nuestras velocidades simétricas; esto
ad bajada) significa que podrd subir y bajar archivos con la
simétri Consulta otras misma rapidez, disfrutar de video llamadas sin
ca velocidades en el plan interrupciones y tener una conexion mds segura y
comercial confiable en todo momento.
INTER
NET
Acceso a internet con
tecnologia de Ultima Ademds, con nuestra tecnologia Wifi Mesh, cada
Wifi generacion. rincén de su hogar estard cubierto con una sefial
Mesh potente y estable, eliminando las zonas muertas de
Gestion de bandasy conexion.
optimizacion de canales.
Mas de 13 mil titulos del
VTR+ mejor contenido en
. . Con la fibra dptica, también podrd acceder a nuestro
series y peliculas.
servicio de television D-box Smart, que le ofrece una
experiencia de entretenimiento mejorada.
Se puede "reiniciar” la o Acceda a aplicaciones como Netflix, YouTube y
TELEVI Replay
. programacion para Disney+ directamente desde su televisor.
SION TV
volver a ver el contenido. o Encuentre el contenido que busca rdpidamente
con la busqueda por voz.
o Grabe sus programas favoritos en la nube y
VTR APP para disfrutar disfrute de recomendaciones personalizadas.
contenido desde tus
Play
dispositivos favoritos.
DEBES SABER —

e Sjel cliente solicita explicitamente el cambio de tecnologia le debes indicar que la solicitud la
debe ingresar por medio de su Sucursal Virtual, en el apartado “Mis Ofertas” y solo en caso que no
acepte, insista 0 se encuentre molesto se debe ingresar la solicitud como lo detalla este
procedimiento. Apdyate del siguiente script:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004

e “Estimado(a) Sr(a) XXXX, para cambiar su tecnologia a Fibra debe ingresar la solicitud en nuestra
Sucursal Virtual. Si su direccién tiene factibilidad, verd la opcidn en la seccion ‘Mis Ofertas”™.

e Te puedes apoyar de la seccion ANEXO N°1: CAMBIO A FIBRA POR SUCURSAL VIRTUAL para guiar
al cliente en el ingreso de la solicitud.

e Alos clientes Finix no se les debe ofrecer la migracion. Solo si el cliente pregunta por migracion
el ejecutivo le debe mencionar que puede acceder a fibra mediante una actualizacion de
promocion con el descuento de promo nacional, por lo que debes transferir a Boton Rojo.
Apdyate de la siguiente publicacion para transferir PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA 'Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

Finix Internet. Fibra Avanzado $15.900. $23.990
. N .

Finix Cable Doble Pac Fibra $31.990 $42.990

Internet Avanzado

Puedes apoyarte del siguiente script:

Sr(a). XXXX, le informamos que, en caso de que quieras acceder a Fibra, podria hacerlo a través de una
Actualizacion de Promocién con un descuento adicional. Los planes a los cuales puede acceder son XXXX
[indicar segln los planes mencionados en la tablal. ¢ Le interesa?

e El cambio de tecnologia se debe realizar en la Cuenta de SERVICIO.

e Siempre que realices el cambio de tecnologia por una revision de
inconvenientes técnicos con el servicio, debes igualmente dejar el
comentario del inconveniente que presenta el servicio del cliente.

e El cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente.

e La promocion debe contener servicio de internet para poder ingresar el
cambio de tecnologia.

e £l cambio de tecnologia sélo aplica para conexidén de internet NAT. Si el cliente tiene conexion
BRIDGE, se debe indicar que al realizar el cambio de tecnologia la configuracion quedara en NAT.
Recuerda que NAT es el estado de conexion que trabaja con 1 IP publica, la cual subdivide la red
en hasta 253 IP privadas, asi los nuevos equipos se van agregando sin problemas por maximo de


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

IP, mientras que BRIDGE, es el estado de conexion que trabaja con 4 IP publicas las cuales quedan
reservadas al primer grupo de equipos vinculados luego de ser reseteado y no permite conectar
un equipo distinto a pesar de tener el cupo de conexion libre.

e Los cambios de tecnologia NO se pueden reversar.

e En el caso de que un cliente tuviese mas de 3 extensores o mas de 8 d-box se debe dar de baja
la diferencia para poder proceder con la migracion. (Ej: Si tuviese 4 extensores debe dar de baja 1)

e Andes no permitira avanzar cuando se despliegue mensaje de error al
presionar el botén de Cambio tecnologia para los siguientes casos:

o Cliente con dos o mas lineas telefénicas: "No se puede generar
nuevo pedido de cambio de tecnologia ya que en la promocion existe
mas de una linea telefénica asociada”

o Solo Cable/ Cable Fono: Red de fibra Optica requiere servicio de internet
o (liente con mas de una promocién en una cuenta de servicio
o Servicios B2B

o Servicios cornerstone

Ejemplos de mensajes

SOLO CABLE/ CABLE MAS DE UNA SERVICIOS
a SERVICIOS B2B
FONO: PROMOCION CORNERSTONE

Solo Cable/ Cable Fono: red de fibra dptica requiere servicio de internet.



siebelqga.vtr.cl:2080 dice |

I CVTRO006 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de
tecnologia ya que en la promocion no existe un servicio de internet

asociado.(SBL-BPR-00131)

SOLO CABLE/ CABLE MAS DE UNA SERVICIOS
SERVICIOS B2B

FONO: PROMOCION CORNERSTONE

Cliente con mas de una promocién en una cuenta de servicio:



siebelqa.vtr.cl:2080 dice

CVTRO003 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de
tecnologia ya que hay mas de una promocion asociada a la cuenta,

(SBL-BPR-00131)
L 1
SOLO CABLE/ CABLE MAS DE UNA
) SERVICIOS B2B
FONO: PROMOCION

Servicios B2B

Aceptar

SERVICIOS
CORNERSTONE

77445310-55-001 Productos Instalados

Actualizar promocion

EL VALLE 107

ELVALLE 107

EL VALLE 107

ELVALLE 107

ELVALLE 107

Reset / Refresh

2847001
2447001
244700
2447001

2447001

Activg

Activo

Active

Active

Active




SOLO CABLE/ CABLE MAS DE UNA SERVICIOS
= SERVICIOS B2B
FONO: PROMOCION CORNERSTONE

Servicios cornerstone

siebelqa.vtr.cl:2080 dice

CVTRO004 - No se puede generar nueve pedido de cambio de
tecnologia ya que en la promocion hay equipos Cornestone (VP o

MVPL.(SBL-BPR-00121)

Si se presenta alguno de estos casos, debes ingresar reparacién técnica indicada en el

Procedimiento de Inconvenientes internet o television.

Se debe agregar que frente a errores al momento de realizar la Migracion, se debe

generar ticket MDA en todos los casos excepto Error 14 (TSQ). Adicional, debe ser registrado

en laweb de errores de Migra http://172.17.102.170/error_migraciones.

Tipos de errores —

e Error al Pinchar el Botdn: Es cuando el cliente tiene el botdn de Cambio de Tecnologia
habilitado, pero al pincharlo inmediatamente aparece un mensaje de error en Andes, por lo que
no se alcanza a crear la Modificacion (Pedido de Migra).


http://172.17.102.170/error_migraciones

e Error TSQ: Son aquellos que aparecen con Error al momento de pinchar para validar TSQ. Estos
pueden tener diferentes “Contextos”.

e Error 14 Es un error TSQ, pero es el Unico gue NO requiere Ticket MDA, este sélo debe ser
ingresado en la Web de Migraciones.

e Error al momento de enviar: Este error se arroja cuando ya estd creado el pedido de
modificacion (Pedido Migra), ya validamos TSQ esta aprobado, pero cuando pinchamos en enviar
sale algun error.

Soélo si cliente consulta, informar _

e Dbox PRO no es compatible con FTTH, si cliente tiene este dispositivo se debe informar que
cambiard a Dbox Smart y que perdera las grabaciones (en el caso de que tenga). Este cambio es
gratis para el cliente.

e Sielcliente tiene bocas analogas adicionales, con el servicio de fibra, estas ya no funcionaran.

e Sj el servicio se encuentra asociado a una falla masiva, no se debe ingresar un cambio de
tecnologia.

e Existen SVA asociados al servicio de telefonia fija que no son compatibles con la red FTTH.
Para los casos donde cliente tenga contratado uno de estos SVA se debe informar que con el
cambio de tecnologia se eliminaran de forma automatica.

o Desvio dellamados

o Trial desvio de llamados

o Packmira quien llama

o Trial pack mira quien llama
o PackVisor de llamados

o Trial packvisor de llamados

e Puede apoyarte del siguiente script para informar al cliente:

o Sr(a). XXXX, permitame informarle que la migracion a nuestra tecnologia de fibra dptica es una
excelente oportunidad para mejorar significativamente su experiencia con nuestros servicios.
jEsta tecnologia ya estd disponible en su domicilio y el cambio no tiene ningun costo adicional
para usted! Con la fibra dptica, usted podrd disfrutar de [indicar los beneficios de la fibra



Optical. Sin embargo, debido a esta actualizacion tecnologica a fibra dptica, algunos Servicios de
Valor Agregado (SVA) asociados a su linea de telefonia fija se eliminardn de forma automdtica.
Estos servicios son [mencionar segtn el que tenga contratado el cliente]. Este cambio a fibra
dptica le brindard una conexion mucho mds robusta y con mayores beneficios para sus servicios.

VERIFICAR PRECONDICIONES

PASO 1 PASO 2 PASO 3

1. Confirma que el estado de |os servicios sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta

debe mantenerse al dia para que la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en
cobranzas antes de la visita, ésta sera anulada

PASO 1 PASO 2 PASO 3

2. Valida que en Productos instalados, el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA esté en verde, esto indica
que el cambio de HFC a FTTH (Fibra 6ptica) si se puede realizar.

De lo contrario, si el cambio de tecnologia fue sugerido en la revision de inconvenientes en servicio,
debes ingresar la reparacion respectiva. Para el ingreso de la solicitud de servicio con reparacion técnico,
apdyate en la publicacién REPARACIONES TECNICAS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

3. Si el cliente solicité el cambio de tecnologia y no tiene factibilidad, debes informar que por el
momento no estd disponible, pero que constantemente estamos ampliando nuestra red. Apdyate del
siguiente script:
“Sr(a) XXX, le informo que por el momento no cuenta con factibilidad para optar a fibra dptica, pero le dejo la
tranquilidad que constantemente estamos ampliando nuestra red, por lo que prontamente podrd acceder a
estos servicios.”

GESTION: SI ES POR SOLICITUD DEL CLIENTE,
INCONVENIENTE TECNICO O CAMPANA SMA

PASO 1,2y 3



1.Ingresa a la cuenta de Servicio de la direccion.

2. Haz clicen el boton Cambio tecnologia

3.Validar que en la pestafia “Detalles” estén todos los servicios contratados por el cliente.

PASO 4

4. Selecciona la promocidn instalada del cliente (o pulsar en la fila que tiene un simbolo con 3

circulos en la columna de “Rol de promocidn”) y presiona el botén Cambio de Tecnologia.



Productos Instalados Q& =
Productoaw Descripcion de larea Cateqoria detallac Mivel de empa: |cie
» Telewision VTR Producto Custo.
Equipo CajaMTA/CM VIR Otros Fijos
Descuento Multi Sepvicio Descuento Multi._ VTR Descuentos Mul...
L
I[)r;b"e Pack Plus 0322hd Doble Pack Plus VTR Promociones Fijo 2 Play
» Banda Ancha VTR Producto Custo. DCA
Oferta Finix Nacional Oferta Finix Nac.. VTR Agrupador Catal
4 »

PASO 5

5.Validar que en la pestafia “Detalles” estén todos los servicios contratados por el cliente.

w4 2 b che

PASO 6



6. Presionar sobre botén de TSQ (este puede tardar hasta un minuto aproximadamente)

IMPORTANTE: Si aparece error de TSQ que no permita continuar con el pedido, revisa la

publicacion DICCIONARIO ALERTAS ANDES para saber qué debes hacer y luego ingresar la

reparacion técnica o ingresar el pedido de modificacion de instalacion segun corresponda.

PASO 7Y 8

7.Una vez aprobado el TSQ, debes GENERAR DOCUMENTO.
8. Presionar el boton “ENVIAR"
IMPORTANTE: NO se debe presionar botén “Verificar”

1-451711656

Revisar Verificar Enviar TS0 Cancelar pedido Generar documento



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1031
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191

PASO 9

9. Una vez enviado el pedido, automdaticamente agendara a la fecha mas préxima.
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PASO 10

10. En secciéon “ACTIVIDADES”, pestafia “Agendamiento” agregar en Notas segln corresponda:
e Campafia Proactiva: Clientes Marcados en SMA
¢ Cliente que necesita reparacion: Indicar el tipo de reparacién y de solicitud de servicio

e Cambio de tecnologia a solicitud de cliente: Indicar que cliente solicitd6 Cambio a Fibra



INFORMA

Sédlo si cliente consulta, indicar que la visita podria tardar entre 1a 3 horas

“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.

REGISTRA

Atencién técnica > Config/Activaciones/Desact > Cambio/Config./Capacitacién Incluir en la
observaciéon: @FIBRA2024

Registrar en la atencion:

* Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencién/llamada



+ Informacién entregada

* Gestidn Realizada

GESTION: SI ES POR ACTUALIZACION DE PROMOCION

PASO 1 PASO 2 PASO 3,4Y5

Antes de ofertar Fibra Optica por una actualizacién de promocién debes verificar si la direccién tiene
disponible productos de fibra, para ello sigue los siguientes pasos:

1. En el perfil del cliente en Andes, en la pestafia de Productos Instalados, selecciona el producto y
revisa si se encuentra en verde el botéon Actualizar Promocidn tal como se ve en la imagen a
continuacion.

Productos Instalados Q & dded
A ; P s stegoria detallada
P Banda Ancha Producto Customizable VIR S0 17125
s Equipe Caja MTA/ CM Onros Fijos VTR 17124

Mega 500 Residencial Promociones Fijo VTR 17N25

k Oferta Nacional 1024 HF( Oferta Nacional 1024 HFC Agrupador Catalogo VTR 17125



PASO 1 PASO 2 PASO 3,4Y5

2. Presiona el botén Actualizar Promocién para visualizar los productos disponibles para esa
direccién, dentro de los cuales se podran encontrar productos de Fibra Optica como los que se ven en
la imagen adjunta.

Actualizaciones de promociones

Q |Nomblede la promocién ‘ v ” ‘ @ 2-11demasde 11+
Mega 600 Residencial 0324F $0 Al
3P 800 Megas mas Stream TV Premium Funcionarios 0324F $0 Al
3P 500 Megas mas Stream TV Premium Funcionanios 0324F $0 Al
2P BOD Megas mas Fono 0324F 50 Al
3P 940 Megas mas Stream TV Premium 0324F S0 Al
Stream TV Premium 0324hd S0 Al
Telefonia Plan Seolidario 0620 $0 Al
Mega 500 Residencial 0324F S0 Al
Mega 800 Residencial 0324F |Sl’.'l Al
Mega 500 Residencial Sport 0125 S0 Al

’ v
WoH owow
PASO 1 PASO 2 PASO 3, 4Y5

3. Si aparecen productos de Fibra, continua la actualizacion tal como se describe en la publicacion
Actualizacion de Promocion Fijo.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1268

4. Si NO aparecen productos de Fibra, quiere decir que la direccidon solo es factible para productos

HFC, ofrece segln la oferta disponible y si el cliente acepta realiza la actualizacion segin la publicacion
Actualizacion de Promocion Fijo.

5. En caso que el cliente desee eliminar un servicio principal, transfiere a retencién segin la
publicacion Protocolo de Transferencia y Escalamiento a Supervisor.

ANEXO N°1: CAMBIO A FIBRA POR SUCURSAL VIRTUAL


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1268
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

Elige entre todas las ofertas que tenemos para ti.

o,
i [ &3

Fam ] e Promian [T

s v [ LAAMCIEN Pl

WIFI Mesh

$13.490 $3.000

Una vez dentro de Sucursal Virtual el cliente debe ingresar a la seccion “Mis Ofertas”,

posicionarse en el recuadro “Cambiate a VTR Fibra” y presionar “Solicitar Cambio”.

IMPORTANTE: Recuerda que si el cliente no tiene acceso al recuadro “Cambiate a VTR

Fibra” quiere decir que su direccion no tiene factibilidad a fibra.



jCdmbiate a VTR Fibra!

U TeChohodla (0N miyos veledidad y e31bildad

B SIN ¢osfo adicional
v 3

Luego presiona el boton “Lo Quiero”.



Por faver confirma tus datos y selecciona una fecha

™ e N T T= ey FrE -

Se abrira el siguiente formulario donde el cliente debe completar los siguientes datos:

direccién, email, celular, dia y horario de la visita, y aceptar las condiciones.



. e

Por favor confirma tus datoes y selecciona una fecha

o ) S . Lt PR S U 1 R S R S s 1S PR, LY P D LD AR, T

'] e m B

Loy o g 1 e g

o AR L P T e e P R ] g

Una vez completado todos los datos, el cliente debe presionar “Enviar Formulario”.



jFelicitaciones!

T okt pppesds cerc e

T T T

Aparecera el siguiente mensaje confirmando la solicitud.



Solicitud recibida

O e
- .

N Ii 3 ' CONFIRMAMOS
= "; TU SOLICITUD DE
% ;’ FIBRA!

Hola AMERICA ALEJANDRA

16 Cacks Ve Toks. CRIC g I s eperencia VTR Eo

EATE 5 EL RESUMEN DE TU AGENDAMENTO DE ISTALACION

Con la solicitud ingresada, el cliente recibira el siguiente correo de confirmacién.

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

®

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
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AJUSTE

PROCEDIMIENTO

INTRODUCCION

e Esta solicitud puede ser entregada a titular o usuario del servicio. Para clientes negocio,
se debe confirmar que el usuario que solicite la atencion sea el Representante Legal o
Contacto debidamente registrado (corroborar en vista 360, la pestafia CONTACTOS).

e Aplica para servicios fijos y mdviles.



ATENCION CLIENTES REITERADOS NOTA DE CREDITO (NC) —

e Esfundamental que, en todo momento, indagues a fondo sobre el inconveniente que presenta el

cliente para poder ofrecer una solucion definitiva.

e Porlo anterior, los clientes que tengan 1 o 2 acreditaciones en su historial reciente (independiente
del motivo), serdn marcados en SMA con la finalidad de identificarlos rapidamente y gestionar

segln corresponda:

1 nota
de
crédito
(NC) en
el mes

anterior

2 notas
de
crédito
(NC) en
meses
anterior
es

iCliente ya cuenta con 1
acreditacion en su historial mas
reciente! Recomendamos proceder

con una revision detallada para
asegurarnos de que no haya
discrepancias o posibles problemas
recurrentes con este cliente.

iCliente ya cuenta con 2
acreditaciones en su historial mas
reciente! Sien la atencion se debe
realizar una 3era NC debes transferir de

forma asistida al BO Comercial

IMPORTANTE

Revisa detalladamente para poder
entregar una solucién concretay

asi evitar que el cliente reiterey
se genere una nueva
acreditacion por no haber resuelto
Su inconveniente en primera

instancia

Sélo si en la atencién se debe
realizar una 3era NC, debes derivar
la atencion al BackOffice Comercial

para su analisis y solucion definitiva



El monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de facturacion ajustada, por lo tanto, no se
puede ingresar dos ajustes por menos de su monto maximo (por ejemplo, si se debe ajustar
$40.000, no es valido que un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000), si se detecta este

procedimiento, SE CONSIDERARA UNA FALTA A LA POLITICA DE AJUSTES.

Este procedimiento aplica para identificar casos donde corresponda ajustar boleta

por cualquier monto cobrado que no corresponda, segun analisis previo.

POLITICAS DE LA ATENCION

e NO se debe entregar informacién personal o de los servicios instalados a un tercero.
Para dudas puedes apoyarte en la publicacién POLITICA DE ATENCION PARA
TITULARES Y/O TERCEROS.

e Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén correctos. En caso
de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de
MODIFICACION DE DATOS.

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

e Encaso de corresponder ajuste, debes descontar segun la casuistica gue estés atendiendo y no
el total autorizado.

o Ejemplo:
Sitienes que ajustar por concepto de corte y reposicion de internet, el monto a ajustar es de
$2500. Y no el monto méximo autorizado

e Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos, solicitudes, etc.

e Todos los ajustes deben tener una observacién clara y completa del caso.
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Las BOLETAS PAGADAS nunca se pueden ajustar a nivel de boleta, sélo a nivel de item y evento.
En estos casos Sl aplica generar Nota de Crédito

Las BOLETAS NO PAGADAS, si se pueden ajustar a nivel de boleta, ftemy evento. En estos casos Sl
aplica generar Nota de Crédito

Para los montos no facturados NO aplica generar Nota de Crédito

El ajuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la mensualidad del servicio,
item o evento de acuerdo al caso y analisis realizado.

SIEMPRE informar al cliente que se le enviara el documento correspondiente a la nota de
crédito a su mail o domicilio (segin tenga distribucion electrénica o tradicional) salvo en
aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

Recuerda que siempre debes realizar un analisis apoyandote en los sistemas comerciales
para identificar si corresponde una acreditacion/ajuste a la cuenta del cliente

NO ajustar por motivos de retencién, canjes publicitarios o extensiéon de promociones
vigentes.

El Documento de Nota de crédito se crea de forma inmediata y se envia automaticamente al
correo electrénico del cliente, previa publicacion del ajuste.

En caso de generar un saldo a favor con opcion de devolucidon por transferencia se debe
realizar procedimiento ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR.

Si el cliente no esta de acuerdo con el valor a ajustar o si acepta el valor pero insiste en
un reclamo, se puede ingresar un reclamo siguiendo el procedimiento establecido para ello.
Revisa INGRESO DE RECLAMO.

MONTOS MAXIMOS

DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES

POR AJUSTE

En el momento que el Ejecutivo/Asesor intenta ejecutar el ajuste, existira una validacion sobre el MONTO
MAXIMO EN PESOS POR AJUSTE. El ejecutivo de Atencién a clientes de primera linea, no tiene
permitido ajustar, por lo tanto, siingresa un ajuste en Andes retornara el siguiente mensaje: “Monto
Maximo a ajustar excedido”, y se generara una actividad de forma automatica para el cargo superior a la

espera de aprobacion.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1079

Ejecutivos Call Center: Soporte Comercial / Primera

linea voz y no voz 12000
Ejecutivos Retencion N1 15.000
Ejecutivos Retencion N2 20.000
Ejecutivos Retencion SSPP y Canales Premium 10.000
Reclamos 50.000

Ejecutivos Sucursales No ajusta

Revisar Tabla Monto Maximo segun

Supervisor Retencion Externo L,
Promocion.

) Revisar Tabla Monto Maximo segun
Supervisor Call Center

Promocion.
Coordinador Call Center VIR / Coordinador-Jefe
120.000
Sucursal
Jefe VTR 200.000
Subgerente 1.000.000

MONTO MAXIMO EN PESOS POR AJUSTE SEGUN PROMOCION




TRIPLE PACK $60.000

TV+ INTERNET $50.000
TV+ FONO $45.000
INTERNET + FONO $45.000
INTERNET $35.000
TELEVISION $30.000
FONO $30.000
MOVIL $60.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 deberd ser escalado por correo al area de
Aseguramiento de Ingresos al correo aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl y esperar dicha
aprobacion / ejecucién del ajuste. El iempo de respuesta del correo es de 48 hrs. habiles

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

e /Elvalor reclamado a que servicio corresponde, Fijo o Mévil?
e El'monto objetado corresponde a un valor facturado o no facturado?

e ;Cudleslaboleta en que aparece el monto?



MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA
POR AJUSTE

1. En el caso de clientes con mas de una direccidn, verificar el domicilio sobre el cual el cliente
esta consultando

AJUSTE SOBRE UN MONTO FACTURADO
PAGADO O NO PAGADO

GESTIONA -

El ajuste a una boleta ya emitida se puede realizar al monto total de la boleta/ factura o
individualmente sobre cualquier item de ella.

1. En la cuenta de facturacién, pinchar el N° DE PERFIL en la seccion PERFIL DE FACTURACION
2. Posicionarse en la pestafia FACTURAS y luego dar clicen el N° DE FACTURA

3. Segun el analisis previamente realizado, el ejecutivo/asesor deberd posicionarse en el item que
corresponda:

e 1. DETALLE DE LA FACTURA: Ajuste a nivel de Factura/boleta. Permite ajustar sobre el valor total
o parcial de la boleta/ factura emitida.

e 2. Sedespliega la pantalla lista de ajustes de factura y se deben llenar los siguientes campos:
o MONTO DE AJUSTE: Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta

o MOTIVO DEL AJUSTE COMERCIAL



SUBMOTIVO DEL AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado
COMENTARIOS: Ingresar un breve comentario del ajuste

TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
TIPO: Aqui SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

Para finalizar pinchar el botén GUARDAR

Hacer clic en el botdn Enviar

e 3. Lasolicitud queda en estado PRESENTADO Yy presionar botén REFRESCAR.

e 4 |asolicitud pasa de estado PRESENTADO a estado AJUSTADO

e 5 Enelcasoque exista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE

4. CARGOS POR SERVICIO: Contiene el detalle del servicio seleccionado, incluye las mensualidades,
descuentos multiservicio, adicionales, promociones, etc. Para realizar el ajuste, posicionarse sobre el
monto del servicio al que se realizara el ajuste; asi, en el item CARGOS POR ITEM, aparecerd el desglose
de los montos del servicio seleccionado.

e 1. Al hacer clicen el botén AJUSTES, el ejecutivo deberd completar los campos indicados para
realizar el ajuste:

o

IMPORTE SOLICITADO Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta. Considerar que
puede ser el total 0 solo un monto parcial de acuerdo al analisis realizado

DESCRIPCION DE LA SOLICITUD Ingresar un breve comentario del ajuste

MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar si corresponde a COMERCIAL

SUB MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado
TIPO DE AJUSTE Ajuste Normal

TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
TIPO: Aqui SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

Al completar la totalidad de los campos se debe hacer clic en el botén GUARDAR

e 2 Enelcaso que exista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE.

e 3.Pinchar GUARDAR, ENVIAR. En el campo ESTADO, éste cambiard ha EN PROCESO DE
APROBACION

e 4 Refrescar hasta que ESTADO del ajuste sea AJUSTADOy en el campo DESCRIPCION DEL
ESTADO indique que se realizd con éxito.



e | Enelcaso que el estado sea NO PUBLICADO, indica que no se efectud correctamente el ajuste,
dejando nula la aplicacion en el saldo de la cuenta. Se debe realizar nuevamente el ajuste hasta
que el estado quede PUBLICADO.

5. DETALLES DEL EVENTO: Contiene el detalle del item facturado tales como las compras de peliculas
VOD o PPV facturadas, detalle de llamados, etc.

Paraingresar, en la seccién CARGOS POR ITEM, se debe pinchar el monto del ftem que contiene el
cargo, para desplegar la pestafia DETALLES DEL EVENTO.

e 1. Alhacer clicen el botén AJUSTES, el ejecutivo deberd completar los campos indicados para
realizar el ajuste:

o IMPORTE SOLICITADO Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta. Considerar
que puede ser el total 0 solo un monto parcial de acuerdo al analisis realizado

o DESCRIPCION DE LA SOLICITUD Ingresar un breve comentario del ajuste

o MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar si corresponde a COMERCIAL

o SUB MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado

o TIPO DE AJUSTE Ajuste Normal

o TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se deberd seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
o TIPO: Aqui SIEMPRE se deberd seleccionar la opcién CREDITO

o Al completar la totalidad de los campos se debe hacer clic en el boton GUARDAR.

e 2 Enelcasoque exista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE

3. Pinchar GUARDAR, ENVIAR. En el campo ESTADO, éste cambiara ha EN PROCESO DE
APROBACION

4. Refrescar hasta que ESTADO del ajuste sea AJUSTADO y en el campo DESCRIPCION DEL
ESTADO indique que se realizé con éxito.

5. Verificar en el campo RESUMEN DE SALDO, gue el saldo sea el correcto

6. Presionar botén GENERAR NC AJUSTE.

o ESTE PASO ES DE SUMA IMPORTANCIA, SI NO SE GENERA LA NOTA DE CREDITO, EL
MONTO AJUSTADO NO SE REBAJARA DE LA CUENTA DEL CLIENTE.

e 7.Segenerara unaventana de alerta que indica la generacion de la nota de crédito.

8. Posteriormente presionar botén REFRESCAR hasta que aparezca el documento de la nota de
crédito.



Cabe sefialar que es posible ingresar a una misma boleta a través de:
e Ajuste de boleta (normal).
e Ajuste por ftem.

e Ajuste por evento.

INFORMA

Call Center Vozy Sucursales:

"Sr(a) XXX le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste
por unvalor de $xxx y el saldo actualizado de su boleta es de $xxxx. Se le enviard una nota de crédito por
mail con el monto. Le recuerdo que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en Sucursal Virtual de
vtr.com".

Call Center No Voz:

"XXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste y el saldo actualizado de tu boleta es de $XXX. Te
enviaremos una nota de crédito por mail con el monto. Te recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal
Virtual de vtr.com con tu usuario y clave".

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Clientes sélo TV no pueden ser migrados a fibra Optica. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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EXPLICACION BOLETA

e Laatencidn solo se puede entregar al titular

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER



El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atencion se puede dar a titular o usuario

El Domicilio sobre el cliente esta consultando.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

Esta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencion comercial

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

o Porejemplo, Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de numeros, compafiia, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT, nombre completo)
NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del titular
El detalle de los cobros de la boleta sélo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variacion del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc.

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestién. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”



e Sjcliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, apdyalo con la seccion
Revision en Sucursal Virtual de la publicacion en Clave.

Empresas Q, Buscador 3 Pago Express 2, Sucursal Virtual

Internet  Doble Pack  Triple Pack Television ~ Telefonia Mévil Entretencion | Ayuda Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e Paraentender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Periodo de facturaciéon de la cuenta

Es el cobro que corresponde desde el dia de la modificacion al

Proporcionales o
término del DOM

Descuentos

. e Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate
multiservicios

SERVICIOS FIJOS: COMO RECONOCER UN COBRO



Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuacion:

1. Ingresa a la cuenta de Facturacion para ingresar al perfil de Facturacién
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda

2. Descarga las 2 boletas emitidas mas recientes para analizar la diferencia de los cobros.
En estas boletas, podemos apreciar:

Actualizacion de Promocion y sus

Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS —

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan anteriory
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionalesy la devolucidon de los dias no
utilizados del plan anterior.

e Rentas Servicios Principales
Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.958 Doble Pack Finix 37.786
b Lo Total Rentas S I'SO(::' ipal 17.808
s e entas Servicios Principales ;
Total Rentas Serv!c!os Pn!'u?lpales 39.958 Consumos'y Servicios Adicinaales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
Internet 0 Internet 0
1915 Otros Cargos ) 3_323
ey Py 1
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y Servicios Adicionales 43
ENTENDER COBROS —

b) Para entender los cobros de la actualizacién de promocién, analiza el detalle de la altima boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anteriory cudl fue la fecha en que
se realiz¢ la actualizacién de promocion




Rentas Servicios Principales

-6.798] —- Se descuenta el periodo ya pagado
del antiguo plan (TV FULL).Las fechas
son desde el dia que se realizé la
actualizacién de promocién hasta el
ultimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

Total del nuevo plan. Se cobra segin
el Dom, es decirde 9a 8

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

5330] Como el cambio se realizé el 1° de
Abril, por Unica vez se generan
proporcionales, que en este caso se
facturan desde el dia del cambio
hasta el dltimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

RESUMEN —

En resumen, cliente Dom 9, realizé una actualizacién de promocion el dia 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por Gnica vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los dias no utilizados del mes anterior con el plan
antiguo.

e Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Eliminacion de un descuento
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REVISAR DESCUENTO —

1.Enlaboleta 1 puedes observar el descuento de retencién, que se elimina al hacer la actualizacién

de promocién

e Explica al cliente que el descuento ya caducé y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualizacion de promocion).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 49.708  Doble Pack Finix 41.384
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300. (TV Hogar HD, Mega 500)

i Triple Pack -18.728
(Fono llimitado 600 Movil. TV Hogar HD. Mega 300)

Instalacion y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecera como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecera como Extensor WiFi Smart Desk

e Sereconocen porque estan en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)
e Este esun ejemplo de un cliente con DOM 10

e Eneldetalle de la boleta se puede observar que el extensor se instal6 el dia 8, por tanto se
genera un proporcional desde el dia de la instalacion hasta el dltimo dia del DOM + la renta

mensual correspondiente al mes completo.

o Adicionalmente se observa el costo de la instalacion de $20.000

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

o o C y Servicios Adici Tnternet

e e Hten Sror P = — )
Rentas Servicios Principales ExersoreGen St Phg =
Pack Vive Mas Residencial 31.782
limi Vi r
Total Rentas Servicios Principales 31.782

Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0 R
Televisién 0 ' /
Tnternet 22.990 46008009000 .
Internet Proporcional 199 wir.
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 Etenor NoxGen St P Proporoana i .

Corgo Extersor NexiGen Smart Plug

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

Estd incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta (1) y en el
detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

e [Estd sujeto aalza de IPC
e Tiene cobros proporcionales

e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de uso (si es
necesario).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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&entas Servicios Principales T 2Iic201T 11-Ago'10-Sept LU
ack Vive Residencial 49.243 O v s Caa SaguitSep 290
imif i Total C y Servicios Adicionales Televisié 8011
Total Rentas Servicios Principales 49,243 C y Servicios Adicionales Internet
Consumos y Servicios Adicionales Owos Serviios y
Teleoniz sl .| = | RO b
S _4'000 Otros Cargos
9 m [Lsistencia viR m ?ﬂl
Total Consumos y Servicios Adicionales 6.872 Tt Ctn Comgos e

IPC

REAJUSTE IPC —

¢ Elreajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las consultas
por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC

o Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC
o Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

o Al hacer la comparacion de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos
items, con una alza baja.

o Rentas Servicios Principales o Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 50.312 Pack Vive Residencial 52.134
(Fong limitado 600 Movil. TV Hogar HD, Mega 100) Fono [limi Movil. TV Hogar HD, Mega 1
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principales 52.134
Consumos y Servicios Adicionales Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0 Telefonia 0
Television 5495 Television 5.731
Internet 3.088 Internet 3.220
St Coice «h Qs Cargos 2198
Total Col Servicios Adicional 10.691

i S Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

DETALLE DE LA BOLETA —

¢ En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificacién

o Explicaque el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC.



o En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrata F. Periodo Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
Fono limitado 600 Movil 03/0c/2013 5-Enaid-Feb 18072 Fono limitado 800 Movil 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 19.892
™ r HD 09/0ct/2019 5.Enaid-Feb 23313 TV”B?'HD 09/0ct2019 S-Febid-Mar 24215
Mega 100 0902019 S-Eneid-Feb 21887 Mega 100 09/0ct2019 5-Febvd-Mar 21687
Descuents Multisarvicio Telefonia 409% Descuento Multisenacio Telefonia 4454
‘Descuento Mulliservicio Television 5.007 Descuents Multisanicio Television 5017
Descuento Multiservicio infemet -4 857 Descuento Multisanacio Internat 4529
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principall 52.134

o y Servicios Adicionales Televisid C y Servicios Adicionales Televisié
Servicios Adicionales Television Mu:‘an“*ﬁs’“ el 11-Fab/0-Mar 3990
Wm Premium fremsE o hmv:&%‘? ol 20May/2021  5-Febid-M 11462
e T Sty e g et 1% ZRaTT St Paei Dyt Sresdr i
Otros Servicios y Cargos Rtk o s 5 Febid-M 490
Descuents Primera Caja S-Enalé-Feb 3990 b 0 . oSNNS 3
Total y Servicios Adici Televisio 5495 Total Consumos y Servicios Adicionales Television 5731
o y Servicios Adicionales Interet Consumos y Servicios Adicionales Internet
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Total Otros Cargos 2108 Total Otros Cargos 2.198
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Corte y Reposicion

DETALLE DE LA BOLETA —

e Sereconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y television
$750.

o Seencuentran en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

o En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposiciéon aparecera
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podras identificar el cobro.

o Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposicidn. (7 dias o mas,
posterior al vencimiento de la boleta)

e Encaso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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Rentas Servicios Principales Consumos y Servicios Adicionales Television
Doble Pack Finix 28.789 e Tl e S0
v Hogar HD, 500) Rantss Mansuales Promium
Doble Pack Vive Mas Res‘idencial -3.164 EESBTRT RERR e H
Total Rentas Servicios Principales 25625 T L
Tons ¥ Servicios Adicionales Total Consumos y Servicios Adicionales Television 750
Television 5 750 Consumos y Servicios Adicionales Internet

¥
Total Consumos y Servicios Adicionales 3.250 Tolol ComnGey GanaSos KT 00

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

e FElcobro aparece en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES
e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

e Encaso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 49708
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300.)

Elgsgmum Promociona -5.000
Total Rentas Servicios Principales 44.708

Consumos y Servicios Adicionales

T

isicn
Total Consumos y Servicios Adicionales 7.985

Consumos y Servicios Adicionales Television

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb 10.990 == Corresponde al cobro total del mes.

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb -5.495 == Descuento promocional, donde se descuenta el 50% de mensualidad
Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 366 === Cobro proporcional 1dia

Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 386 g Descuento del promocional
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COMPARADOR DE BOLETAS

e DEBES SABER

e Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que te
comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de boletas, si no,

debes atender segun el procedimiento de EXPLICACION BOLETA.
e Esta opcidn esta disponible solo a un grupo de clientes con servicio FlJO.

e Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE
BOLETAS revisando en la seccion de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este cliente

tiene habilitada la funcién de comparador de boletas”.

e Sielcliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.

e Laherramienta solo esta disponible para clientes que si tuvieron variacién en sus

Ultimas 3 boletas.

e Elcomparador de Boletas solo tendra disponible la revision de las ultimas 3 boletas.



Introduccion

El siguiente paso a paso te ayudara a saber como utilizar la herramienta de
COMPARADOR DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en

saber por qué varié la boleta del cliente con respecto a la anterior.
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Productos Instalados aQ @ S B '

Solicitudes de servicio Q & ros e

el

Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de

facturacién del cliente a consultar
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A continuacioén, ingresa a la cuenta de facturacion del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturacién del Cliente con el botén “Comparador de
Boletas”



El Ejecutivo hace clic en el botén “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.



Paso 4

¥ D Poral specutin X+

&

| SN

Fut 125691730 del titular del servicio seitvor (o) MONICA JANETH MOYA, presenta hos siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monto Detalle
261546452 010772024 21707/2024 40058 Vier |
260057938 010672024 21/06/2024 $59.961
258517298 01/05/2024 217052024 $50822

Haz clic en “Vier detalles™ para verificar si existe diferencia con la boleta anterior

Ve

El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacién, hace clic en
“Consultar”, el portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su

fecha de emisidn, fecha de vencimiento, montoy link para el despliegue del detalle.



v D fonal gecutive x +

< » a 5 appsvircom/portal-giecutivo/billing/public htmis/boletas

Rut 12569173-0 def titular del serncio sefior () MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N' Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monte Detalle

261346452 01/07/2024 21/07/2024 $40058 0

cultar detalls
La boleta 261546452, presenta las siguientes diferencias:

] valor de tu boleta es de $40.058, [a cual varia en 5-19.503 respecto del mes anterior. Esta variacion se debe
a

§-12 490 Has cancelado &l Senvicio Adicional Pack TNT Sports Premium

$-4.1563: S¢ ha asplcado un reembeolso por los dias proporcionales en los que no utilizaste el servicio adichonal
{Pack THT Sports Premium. Proporcional) deipués de darlo de baja

$-3.250: En tu boleta anterior tendas un cobso por corte y reposicidn, pero en esta ya no estd presente.

260057938 01/06/2024 21/06/2024 §59.961

El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del Cliente,

a continuacion, el portal despliega el detalle de la comparacion de la boleta

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

e Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.



DEBES SABER

e Esta atencion se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio
e Enlaobservacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.
e En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

e SiCliente consulta por descuento, posterior a la soluciéon de una falla masiva se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista y en caso de corresponder

descuento, se vera reflejado en su proxima boleta.

IMPORTANTE VERIFICA

e Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzé a hacer la
devolucién regulatoria de dias sin servicio, se les envia un mail para dar aviso que dicha
devolucidn se realizard a través de un vale vista.

e Siquieres ver el mail que reciben los ex clientes, pincha AQUI.

o Puedes revisar los clientes y ex clientes que recibieron el mail con la devolucidon de su vale
vista en las siguientes bases

o CLIENTES

o EXCLIENTES


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/33141.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/BASE%20CLIENTES.xlsx
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/EX_CLIENTES_2.xlsx

IMPORTANTE VERIFICA

e Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de |la CUENTA DE SERVICIO

correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
Inicio” y su “Razén”

e Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde la vista de la CUENTA DE

SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
de Creacién”.

¢ Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Revisa la publicacion DIFICULTAD DE

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

o Sicliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucién que
entrega la FEN.

Actividades Q o 0ded0

18

f03/2021 21:05:40 § Finalhizada Internet Capaciacion

Liamada Entrante

09/2018 00:38:44 Llamada — Sahente Fmalizada Internet Agendamiento
09/2018 00:30:42 Teme Cancelada
0972018 00:30:15 M iliente Pendiente Outbound SMS - Salente
0972018 00:30:01 Resolucion Finalizada

GESTION
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CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

1. Aplica el procedimiento de inconvenientes de servicios correspondiente a lo que indica el
cliente.

e Sino pudiste solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder,

serealizara en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente
presentado.

INFORMA:

“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca “XXX, una vez que el técnico reestablezca el

el funcionamiento de sus servicios, se funcionamiento de tus servicios, se
realizardn los descuentos legales realizardn los descuentos legales
correspondientes; estos pueden verse correspondientes; estos pueden verse
reflejados en su proxima o subsiguiente reflejados en tu préxima o subsiguiente
boleta” boleta”

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin
servicio.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Internet Renta: 20436 Dias: 1 -682

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 —

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el descuento
viene en la préxima boleta

I La descripcion del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack
Fijo”; en el ejemplo se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente



cusnts |116249278 |

Nombre |PABLO ANDRES BONATID
81000 0 pago. |Medio Pago no C : cKa

4

Cargos por servicio

Wura Elevctromc-

ACtivo

:

Facturas Grupo de saldo m Pagos Ajustes Documentos de cobro

I |

|s48 366

u
o

H

]é

Cargos por item

Descripcion Cargo Descuento Adeudado
Indemnizacion Subtel Pack Fijo -$9.449 S0 -$9.449 N
Descuento Subtel Pack Fijo -$4.685 S0 $4.685 N
Descuento Multiservicio -$6.363 S0 $6.363 N
PASO 3 —

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script:

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin
servicio viene en su boleta [emitida]
[proxima boleta] por un total de $xxxxxx

“XXX el descuento por tiempo sin servicio
viene en tu boleta [emitida] [proxima
boleta] por un total de $xxxxxx”

3. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar

continda con el procedimiento.



GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con

normalidad

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que indica el cliente e
informar que si corresponde generar un descuento se aplicara en su préxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segln lo que te indique debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS O IGUAL A 24 HORAS
Debes generar una nota de crédito de Debes generar una nota de crédito de
$3.000 $1.000

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segun los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin
servicio.

e Sjtienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:
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voz

“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”

NO VOz

“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en tu proxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 04 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 04!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




Para salir del Desafio solo debes presionar el botén "Finalizar"

FINALIZAR



