VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 21 -
Digital

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 07 AL 20 DE OCTUBRE

ORDEN PENDIENTE A REDES

INCONVENIENTE CON PAGO

ACTIVIDAD

EXPLICACION BOLETA

INCONVENIENTES INTERNET HFC - 7 PASOS NO VOZ



DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

DESAFiO TERMINADO
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ORDEN PENDIENTE A REDES

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar los casos en que un cliente indique que

continua con su inconveniente técnico y tenga 6rdenes a REDES en estado ABIERTA.

(SOLICITUD NO APLICA PARA RED NEUTRA).



DEBES SABER

e NO DEBES CANCELAR ORDENES A REDES ABIERTAS POR NINGUN MOTIVO.

e [ asordenesaredestienen un tiempo de 72 horas corridas para entregar una resolucién al
cliente.

e Siempre revisar y confirmar que |os casos escalados al FORMULARIO REDES en el apartado de
GESTION deben ser los que si corresponden. NO DEBES ESCALAR CASOS QUE ESTAN DENTRO DEL

TIEMPO DE RESOLUCION DE REDES.

GESTION

Para revisar si el cliente tiene 6rdenes a Redes en estado ABIERTA, debes realizar los

siguientes pasos:

PASO 1 -

Dirigete en ANDES, en la vista 360 del cliente a la seccion SOLICITUDES DE SERVICIO e ingresa a la
solicitud de reparacion técnica que se encuentra en estado ABIERTA.



Solicitudes de servicio q, O ndede o

Abbea < 1-23 222083503 ’.',‘: MACOSTAY Interrset Reparacion Técmea  Problerna Conec VTR Requ
Cerrads 1-2204BBA79405 LCASTAEDAN Telersaon Reparacidn Técnica  Sin sefial VTR Fequ
Comada 1-211 240028395 AMARCOS Tebpwisaan Reparacicn Téonica Sin pafiad VTR Requ
Corrada 1- 157955038804 SECARDDMNA IMAC Postveitad Poatoentas Diracormmsn Fu_ VTR Fagu
Carada 1-104398451592 KRUIZG Interns Reparacion Técnca  Sinconectmdad VTR Requ
Carrada 180561124030 HMANEZL Comercial Geeaiion Comercial Descuente noa. VTR Requ
4 L]
PASO 2 —

Revisa la pestafia ACTIVIDADES, en la columna TIPO identifica la actividad de REDES, también revisa la
FECHA DE INICIO de dicha actividad

Actividades

1-ZYONOOED  Actridad Remo.. Actividad Remota ECOL/EVF INT. Cancelada .J:I/— JCARVAJALT

12'\_'RE.FP\E‘3- . Pe_jfs :| _R;pal;':-o'l-'l-l_Pl-a\' -S-er\.l;:u:.u Begra.da;o :ﬁgencia;:l; 'I-g.-'DBI’_l-{]}d: 1 % 3‘-3 C;C_F:S:[ﬂ-ﬂ

1IYOIAFH3  Renerado Reparacion 3 Play Servicio Degradado _ Tap niveles NOK TPH1 Desivada 17/03/20240056  MACOSTAY  Redes

1-ZYDIAFIK Genera Requenmiento Deniva a Terreno Deriva a Terrena Finalizada 170320240055  MACOSTAV
PASO 3 —

Revisa que la fecha de inicio de la actividad no supere las 72 horas corridas.

A) FECHA DE INICIO DE LA ACTIVIDAD ES MENOR A 72 HORAS CORRIDAS: indica al cliente que la
orden estd tomada e informa que el plazo de resolucion es de 72 horas corridas desde que se ingresé
la orden. Puedes apoyarte con el siguiente script:

voz
“Sr(a) XXXX la orden ingresada ya estd siendo gestionada y se encuentra dentro del plazo de 72 horas
corridas para entregar una resolucion”

NOVvoz
“XXXX la orden ingresada ya estd siendo gestionada y se encuentra dentro del plazo de 72 horas corridas
para entregar una resolucion”



B) FECHA DE INICIO DE LA ACTIVIDAD ES MAYOR A 72 HORAS CORRIDAS: continua con el paso a
paso.

PASO 4 -

Escala el caso del cliente a través del siguiente FORMULARIO REDES para que el caso sea atendido con
prioridad y entregar una solucion dentro de las proximas 24 Horas corridas.

voz
“Sr(a) XXXX lamento el retraso de su orden, ésta serd escalada con prioridad para que le entreguen una
solucién dentro de las préximas 24 horas corridas”

NO VOz

“XXXX lamento el retraso de tu orden, ésta serd escalada con prioridad para que te entreguen una solucion
dentro de las proximas 24 horas corridas”

REGISTRA —

Atencion Retencioén -> Servicio técnico -> Incumplimiento o no soluciona
En la observacién “orden pendiente redes”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeWrZJfGZyKLaAOCGYiUa8nCmgd1qf4-1ymH2haACT_ooZWXQ/viewform
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1138

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTE CON PAGO

e CLIENTE CON SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA

Este procedimiento te ayudara con clientes que indica que pagd su boleta, pero no han

activados sus servicios o no se ve reflejado el pago.

ALCANCE -



Esta atencion puede ser entregada al titular o tercero (usuario del servicio)

DEBES SABER —

ATENCION WHATSAPP (NO VOZ)

e Paralos casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en el Canal de WhatsApp (NO
VO?2), el cliente puede adjuntar el comprobante via WhatsApp o mail. Este comprobante siempre
debe ser legible para poder posteriormente revisar todos los campos.

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Consulta con el cliente ;Cudl fue la boleta (mes y direccion) y fecha en que realizé el pagé?

e Verifica en la Jerarquia de cuentas cuantas direcciones tiene el cliente e identifica cudl es la cuenta

afectada
i PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

1. Ingresa a la cuenta de facturacién para verificar sila boleta que indica el cliente aparece pagada o no.



e Saldo pagado » Revisa en la cuenta de cliente si el servicio esta activo o suspendido:

e Servicio activo » Informa al cliente que no presenta deuda. Puedes apoyarte con el siguiente
script: “Sr. XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX por $xxxxx aparece en nuestros
sistemas pagada el dia XXX y sus servicios se encuentran activos”

Importante: Si cliente indica no tener servicios aun estando comercialmente activos, debes seguir el
procedimiento técnico que corresponda.

e Servicio suspendido » resuelve segin la informacion de la pestafia CLIENTE CON SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA de la publicacién

¢ Saldo pendiente de pago -> Continla con la revision del PASO 2

PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
VERIFICAR METODO DE PAGO
1. Revisa en la vista 360 de la cuenta de facturacion, cudl es el método de pago que tiene asociado.

| De todas formas puedes consultarlo al cliente para confirmar cuél fue el método de pago
utilizado

a) Medio pago no contratado y Pago automatico » Continua la revision en el PASO 3

b) Pago automatico » Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apdyate en la publicacion REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

c) Descuento por planilla » Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069
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~
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ecuervias  Fallasmasivas: Contactos  Perfiles Actividades
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. PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA
1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continta al PASO 4

2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en otra
de sus cuentas.

e Montoyfecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta » resuelve
segun la informacion de la pestafia TRASLADO DE PAGOS de la publicacién

z PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE



REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

1. En la pestafa Pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna
SIN ASIGNAR

2. Verifica ademas que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicd a la cuenta del
cliente pero no fue asignado al saldo.

a) Existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacion de la pestafia PAGO NO ASIGNADO de la
publicacion

b) NO existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacién de la pestafia PAGO NO APLICADO
de la publicaciéon

3. Revisar en la cuenta de facturacion del cliente, Pestafia pagos, si cliente tiene reversa de pagos. En la
columna REVERSADO estara marcado con una “Y".

a) Existe reversa de pagos -> Resuelve segln la informacion de la pestafia REVERSA DE PAGO de Ia
publicacion

BESFER KR

Eectve o) iy PL16TS10% S CALAVE ONA




CLIENTE SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

Resolver casos donde el pago de la cuenta se realizé y se ve reflejado correctamente en

sistema, sin embargo, sus servicios figuran suspendidos

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Revisa si cliente ha solicitado suspender sus servicios de manera transitoria.

e Verifica en la seccion ACTIVIDADES si existe algun ticket a mesa de ayuda ingresado con
anterioridad

L] 4] [ ] [ ] [ =] 4 -
" a o |
[ wosnc | ooscsrense |
GESTION _

Si el caso NO ha sido escalado previamente y sistema proceso pago:

1. Debes ingresar una inhibicién de 6 dias

2. Ingresar un ticket a mesa de ayuda. Puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE TICKETS A MESA
DE AYUDA



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244

IMPORTANTE:
Al momento de ingresar el ticket de REANUDACION - COBRANZA siempre debes completar el
numero de cuenta de facturacion del cliente en el recuadro Nimero de Cuenta.

INFORMA

Informa al cliente que su caso fue escalado y en un plazo de 72 hrs. habiles se resolvera

“Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, usted percibe corte de sus servicios. Para su tranquilidad
hemos ingresado una inhibicidn para que sus servicios sean restablecidos en un plazo mdximo de 2 hrs y,
ademds, hemos escalado el caso, el cual serd resuelto en mdximo 72 hrs. hdbiles. Lamentamos las molestias
que esto pudo ocasionar”

INFORMA —

Si el caso Sl fue escalado previamente y sistema proceso pago:

e Ingresar numero de ticket en Portal Helpdesk para revisar estado del caso.

INFORMA
Informa al cliente el estado del ticket, indicando que un equipo especialista esta trabajando para
resolver su inconveniente.

REGISTRA —

Atencién comercial ->Pago -> pago no aplicado

Registrar en la atencién:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién
e Informacion entregada

e (Gestidn realizada.


http://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

NO se deben cancelar las 6rdenes a redes abiertas.

O Falso

O Verdadero
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EXPLICACION BOLETA

La atencién sélo se puede entregar al titular

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e FlRutdelcliente para saber a quién atendemos

e [staatencion se puede dar a titular o usuario



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

e [staatencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencion comercial

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e 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 nimeros, compafiia, fechas, etc.

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

e Sjun 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.

e fldetalle 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 gestion. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

e Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando
AYUDA -> CONOCE TU BOLETA. “Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a
través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”

 Sicliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, apoyalo
con la seccion Revision en Sucursal Virtual.



Empresas Q Buscador 3 Pago Express ,% Sucursal Virtual

Internet  Doble Pack  Triple Pack  Television  Telefonia ~ Mévil  Entretencién | 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

Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

Periodo de facturaciéon de la cuenta

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

Proporcionales término del DOM

Descuentos
multiservicios

Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate

COMPARADOR DE BOLETA

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 vario la

boleta del cliente con respecto a la anterior.



DEBES SABER

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 segin el
procedimiento de EXPLICACION BOLETA.

Esta opcidn esta disponible solo a un grupo de clientes con servicio FIJO.- 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 funcion de comparador de
boletas”.

Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el comparador de
boletas.

La herramienta solo esta disponible para clientes que si tuvieron variacion en sus ultimas 3 boletas.

El comparador de Boletas solo tendra disponible la revision de las ultimas 3 boletas.



INGRESO A COMPARADOR DE BOLETAS




e
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A continuacion, ingresa a la cuenta de facturacion del cliente:El sistema dispone el perfil

de facturacion del Cliente con el boton “Comparador de Boletas”



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

Ejecutivo al portal comparador de boletas.



¥ D Poral specutin X+

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

N Boleta
261546452
2600571938

258517298

Fecha de emision Fecha de vencimiento Monto Detalle
010772024 217072024 $40:058 Veer. datalle
01/06/2024 21/06/2024 $59.961
01/05/2024 21/05/2024 50822

Har clic &n “Vier detalles™ para verificar i existe diferencia con la bolets anterior

El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacion, hace clic en

“Consultar”, el portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente

con su fecha de emisidn, fecha de vencimiento, monto y link para el despliegue

del detalle.



v @ foml ejecutive

€ 5

=

+

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

261546452 01/07/2024 21/07/204 40058 Oeultar detalie

. 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

$-4.153: S¢ ha asplcado un reembelso por los dias proporcionales en los que no utilizaste el senvicio adicional
{Pack TNT Sports Premium. Proporchonal) después 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

Ver detaile

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 comparacién de

la boleta

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTES INTERNET HFC - 7 PASOS NO
vVOZ

POLITICAS, PASO 1wys5

ALCANCE RECUERDA DEBES SABER VERIFICA

e Aplica para la plataforma de WhatsApp, casos donde el cliente indique que presenta
inconvenientes relacionados con su servicio de internet. (Ej: sin servicio, sin conectividad, sin wifi,
no puede navegar, intermitencia, etc)



ALCANCE RECUERDA DEBES SABER VERIFICA

e Sieldiente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que
es necesario hacer pruebas con su equipo.

e Sjelclienteingresd su Ruten IVR/GEKO/Sucursal Virtual (en el caso de chat) no volver a solicitarlo a
menos que la solicitud lo requiera, por gj: entrega de clave wifi

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 esta con Falla Masiva. Sitiene FEN,
se debe informar segln paso 2. FALLA MASIVA/SIX.

e Sjelcliente presenta falla masiva, recuerda recomendar el sitio https://vtr.com/seguimiento
posterior a la informacién del estado de su masivo.

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

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

ALCANCE RECUERDA DEBES SABER VERIFICA

e (lientes B2B no tienen costo de visita técnica, si preguntan por costo, informa:

XXX, te informo que tu visita técnica no tiene costo. El servicio técnico cubre dafios a los equipos y cableado
interno



ALCANCE RECUERDA DEBES SABER VERIFICA

e (Cudl esladireccién donde estd instalado el servicio

e Cudles el plan contratado por el cliente

e Confirma los ndmeros de contacto y mail del titular

ALCANCE RECUERDA DEBES SABER VERIFICA

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 la vista de la CUENTA DE SERVICIO correspondiente
al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha Inicio” y su “Razén”

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

Creacion”y “Tipo” Internet.

3. Si el cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los ultimos 7 dias, debe ser
atendido como un caso reiterado.

e Revisa el apartado de “Reiterados” para su atencion.

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



PASO 1

REVISIONES BASICAS —

Explicar como se abordara la atencidn a través del siguiente script:
“XXX, revisaremos tu servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permitirdn identificar
donde estd el inconveniente que te afecta.”

1. Verifica que el estado de los servicios del cliente esté activo.
e 3)Selecciona la cuenta de servicio del cliente.

e D) En lavista 360 en "PRODUCTOS INSTALADOS" revisa el ESTADO del servicio.

SERVICIO ESTA SUSPENDIDO

Servicio se encuentra cortado por mora o de forma voluntaria a solicitud del cliente. Ante estos casos se
debe informar:

Corte por mora:

“XXX, te informo que la razén por la que tu servicio se encuentra suspendido es por mora en tu boleta. En este
estado no es posible entregar soporte.”

Solicitud voluntaria:

e Daropcion de adelantar la activacion del servicio. Para mas informacién sobre Suspension
Voluntaria, pincha AQUI

“XXX, hay una solicitud de baja/suspension de tu servicio. En ese estado, no es posible entregar soporte hasta
que se active nuevamente.”

SERVICIO ESTA ACTIVO

1. Seleccionar cuenta de facturaciéon asociada al servicio y domicilio.
2.Ira“Alertas de crédito”

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

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

o 1. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemodem a la
electricidad).

El ejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacion del reset eléctrico.
“XXX, te pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver a conectarlo. Esto puede
tardar unos minutos, espera en linea mientras revisamos el estado de tu médem.”

2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.

e Sielinconveniente NO fue resuelto, continuar con las revisiones del paso 2. FALLA MASIVA.

o Sjelinconveniente fue resuelto, finaliza la atencidn.

PASO 5

ESTADO DEL DOMICILIO —

1. Revisar el estado del semaforo “Estado del Domicilio” en la seccion “7 Pasos Internet”
2. Luego de hacer la revision del semaforo, hacer clic sobre el boton “enviar”

e Sjelsemaforo es VERDE: continuar con las revisiones en el paso

e Sielsemaforo es ROJO: Ingresar una Solicitud de Servicio de Reparacion del tipo “Niveles fuera de
rango”

Agendar de acuerdo a lo coordinado con el cliente en linea, informar:
“XXX, el técnico llegard a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 hora 'y
media.



Te 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. Te informo
también que puedes revisar tu agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesién con tus
datos”

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

Sin Asistencia VTR

“Te informo que sdlo en el caso que el equipo o cableado interno de tu hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacién, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.”

Con Asistencia VTR
“Te informo que tu visita técnica no tiene costo ya que tienes contratado el servicio de Asistencia VTR el cual
cubre dafios a los equipos y cableado interno.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) Complete the content above before moving on.
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

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

e Si Cliente 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
devolucidén 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 devoluciéon de su vale
vista en las siguientes bases

o CLIENTES

o EXCLIENTES
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IMPORTANTE

e Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en
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 Reparacién técnica desde |a vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha

de Creacion”.

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

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

o Si cliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucién que

entrega la FEN.

Actividades

D4/09/2018 00:30:42 Terre

04,/09/2018 00:30:15 M

04/092018 003001 Re

GESTION: CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

Finalizada
Finahizada
Cancelada

Pendiente

Finalizada

VERIFICA

la vista de la CUENTA DE SERVICIO

Intarmer Capacnacion
Internet Agendamiento
Dutbound SMS - Sahente
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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. Intemet 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 descripcién del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack
Fijo”; en el ejemplo se observa una indemnizacién y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente



Perfil de facturacién

Cargos por item

Indemnizacion Subtel Pack Fijo -§9.449 $0 -59.449
Descuento Subtel Pack Fijo -54.685 S0 -54.685
Descuento Multiservicio -$6.363 $0 -$6.363 N

PASO 3 —

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

“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 y consulta al cliente si sus servicios funcionan con normalidad.

Consulta al cliente si sus servicios funcionan con normalidad.



CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS
INCONVENIENTES SERVICIOS

REGISTRA

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 CLIENTE ESTA OK CON SUS
INCONVENIENTES SERVICIOS

REGISTRA

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

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS DE 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
$5.000, 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:

“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5.000
como compensacion que se verd reflejado en tu préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”
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CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS

REGISTRA
INCONVENIENTES SERVICIOS

Atencion Comercial > Descuentos y prorroga > Descuento dias sin serv fijo
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencién/llamada

- Informacion entregada

- Gestion Realizada.

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 21 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 21!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



