___ ;fR' DESAFIO A:__TUS CONOCIMIENTOS N° 21 -

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

INCONVENIENTE EMISION DE BOLETA - SEPTIEMBRE

CANCELACION DE PORTABILIDAD

ACTIVIDAD

REAJUSTE IPC MOVIL

CONSULTAPINY PUK



DESAFiO TERMINADO
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INCONVENIENTE EMISION DE BOLETA -
SEPTIEMBRE

CONTINGENCIA

Te informamos qué, actualmente presentamos un inconveniente en la
emision de la boleta de septiembre, esta inconsistencia en la boleta
informa un monto distinto a lo que esta registrado en Andes, no

obstante, el monto de deuda que aparece en Andes es de la deuda

correcta a pagar, asi como en recaudadores externos o vtr.com


http://vtr.com/

DEBES SABER

a Esto afecté a clientes fijos - movil, puedes verificar
en la siguiente BASE DE DATOS

e Esto afecté sélo a clientes residenciales.

e Unavez resuelto el incidente, no se volvera a emitir el
documento.
INFORMA
\V[eY4

“Sr(a) XXXX debido a un inconveniente en la emisién de la boleta de septiembre, no se podrd
generar dicha boleta, ya que presenta montos distintos a los registrados en nuestro sistema, le

pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.”

NO VOz
“XXX debido a un inconveniente en la emision de la boleta de septiembre, no se podrd generar
dicha boleta, ya que presenta montos distintos a los registrados en nuestro sistema, te pedimos

disculpas por las molestias ocasionadas.”

I€

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQ



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/Contingencia/Imagenes%20VTR/Montos%20distintos%20en%20PDF.xlsx
https://somosclave.cl/contingencia.php?ID=82
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CANCELACION DE PORTABILIDAD

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

e Este procedimiento describe los pasos a seguir para poder realizar la cancelacién de una
portabilidad en curso asociada a una venta con portabilidad fija o movil, tanto para
cliente de tipo RESIDENCIAL como EMPRESARIAL.

e Esta atencién se puede dar al Titular o tercero con poder simple que lo autorice para
tales efectos, en caso Empresarial debe ser Representante Legal, Contacto Autorizado
con poder notarial. En todos los casos: con cédula vigente, sin bloqueos y mayor de 18
afos.



e E| alcance de este procedimiento es para las primeras lineas telefonicas, remotas y
presenciales y que se encuentre autorizado para gestionar la cancelacién de la
portabilidad.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

Para ejecutarse el proceso de Cancelacion de portabilidad debe existir una solicitud de
portabilidad cursada y aceptada ante la OAP.

La cancelacién debe solicitarse antes de las 22 horas, y en el mismo dia en que se solicito la
portabilidad (fue enviada a la OAP).

El cliente o una tercera persona puede solicitar cancelar o revertir el proceso de
Portabilidad ya iniciado, en Linea telefénica o Sucursal VTIR. En caso de Tercera persona
(solicitante) debe presentar o enviar por correo:

o Copia Cl Solicitante
o ClTitular

o Poder Simple

El cliente debe firmar el formulario de la solicitud de Reversa de la Portabilidad que esta
disponible en la Sucursal 0 como archivo para los Ejecutivos de Call Center (enviado por
correo al cliente). Este documento debera ser digitalizado por el Ejecutivo de Atencién Asesor y
adjuntado en el sistema al momento de solicitar la cancelacion.

X No entregar datos del cliente a un tercero no autorizado (Fonos de contacto, direccion, Rut,
nombre completo)

Descarga el FORMULARIO DE SOLICITUD DE REVERSA DE PORTABILIDAD

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2818/Formulario_reserva.pdf

e EINamero Telefénico asociado a la cancelacion de la portabilidad puede volver a portarse en
cualguier momento.

e La mencionada OAP, es el Organismo Administrador de la Portabilidad el encargado de
administrar la base de los datos de portabilidad y mantener la comunicacion entre los
operadores de telefonia, a través de un sistema informatico centralizado.

¢ Sila solicitud de cancelacién es rechazada sélo es Factible de reenviarla si hubo un error
en el envio a la OAP, en este caso se le debe informar al cliente. Esto puede deberse a una caida
de la OAPy se deberd esperar para reenviar la cancelacion.

e Solo si la solicitud de portabilidad esta ACEPTADA podemos realizar la cancelacién de
portabilidad.

I “Recuerda siempre cancelar primero la portabilidad en la pestafia de portabilidad del
pedido y luego cancelar el pedido”.

Al realizar la cancelacion pueden generarse los siguientes
errores:

ERROR CANCELACION PORTABILIDAD MOVIL _

Si la OAP envia un mensaje de éxito y el servicio que se esta cancelando la portabilidad es
Movil, se debera validar si tiene equipo en arriendo, en el caso que no tenga equipo en arriendo,
se finaliza con la portabilidad cancelada. Si el cliente posee un equipo en arriendo, el Ejecutivo
deberd informar al cliente cual es la Modalidad de facturaciéon del equipo que mas le acomoda:

o Realizar aceleramiento de cuotas de arrendamiento.

e Continuar con la facturacion en cuotas del equipo.



INDAGA VERIFICAR PRECONDICIONES

e Sr. XXX cudl es motivo por el cual necesita cancelar la portabilidad?
e Tiene dudas con respecto a las tarifas de sus servicios?

e ;Conoce los beneficios de realizar portabilidad a VTR?

INDAGA VERIFICAR PRECONDICIONES

e Verifica el Rut del Cliente para saber a quién atendemos.

e Verifica en seccién PEDIDOS, debe tener una Solicitud de PEDIDO DE VENTA, el cual puede

estar en los siguientes estados; ABIERTO, PENDIENTE ENVIO, ENVIADO, RECIBIDO, para poder
realizar la cancelacion.

e En caso EMPRESARIAL Confirma que el usuario que solicite la atencidon sea el que esta registrado
en la pestafia CONTACTOS.

GESTIONA —



1. Desde la Vista 360° se debe ingresar al nimero de pedido.

2. Posteriormente, en la pestafia "PEDIDO DE VENTAS" se debe ingresar a la pestafia
"PORTABILIDAD" donde se validara la portabilidad en curso.

3. En la pestafia PORTABILIDAD debe verificar el estado de la portabilidad.
4.Se debe seleccionar la pestafia PORTABILIDAD

5. A continuacion, se debe indicar el motivo por la cual el cliente desea cancelar la portabilidad.
Las opciones son las siguientes:

e 3. Cliente no da motivo
e . Cliente informa problema técnico
e ¢ Cliente informa problema comercial

e d.Cliente informa demora de portacion

6. Se debe respaldar "FORMULARIO DE SOLICITUD DE REVERSA DE PORTABILIDAD" y seleccionar el
Botdn ADJUNTAR, seleccionar el archivo, desde la casilla desplegable selecciona SOLICITUD DE
REVERSA PORTABILIDAD y nuevamente el Botén ADJUNTAR.

e Para confirmar que el archivo se adjunto correctamente, presiona el botén REFRESCAR se puede
visualizar una tabla resumen con los datos del archivo.

7. En el caso que se quiera enviar la cancelacion sin documentos el sistema indicara un mensaje "DEBE
ADJUNTAR DOCUMENTOS ANTES DE CANCELAR LA PORTABILIDAD" ya que es obligatorio.

8. Finalmente, se debe presionar la pestafia CANCELAR PORTABILIDAD para concretar la solicitud.

9. Una vez efectuada la cancelacién de portabilidad, se debe proceder a realizar la
cancelacion de solicitud de Pedido de Venta.



& contactos (M Fallas masivas

& Pagnanicial B Clientes @ Solicitudesdeservico [ Actvidades £ Pedidos

e " n
mMasinformacion  Detalles Envio  Pages  Erwins' Documentos  Archivosadjuntos Actividades
Q - ] demas de |+
ciblidad  Codigo CAP  Solicitar Portabildad.  Reenviar Documeni
Eslado Portabilid ad i.‘:L(‘KJEﬂ‘:‘:D\E'JJ N Identificader donadar | |.E‘|l"U.'\!'.'£ Moviles Ider [+ ceplor ,m
Nlmero equipo
Datos Solicitud de Portabilidad
Jit. doc facturas
valdo: i
l imaf on (614011900 0500
| | Entrega comprebante page
Identificador equino(IWEN): |012345676912345 |
ldentificadares de Transaccién Estados Sdlicitudes
Fecha creacior Mstivo cancetacién
D the prevaidacion de Factibli Estado activacion
D devalidatian Factibiidan '7 NSt o e rechare |
b Sellcitud Portzbiiido: [SOLPO235201 A062E05008E|
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1377
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Solo si la solicitud de portabilidad esta

portabilidad.

podemos realizar la cancelacién de

O ACTUALIZADA

O ACEPTADA
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REAJUSTE IPC MOVIL

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Aplica para clientes residenciales

e [staatencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta



ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e flreajuste impacta sélo al plan mévil, no a bolsas de minutos ni cuotas de arriendo de equipos

e flreajuste de este periodo es del 2,4%

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Quienes contrataron planes o hicieron una actualizacion de plan maévil después del 15 de marzo
del 2024

e C(lientes con planes FINIX

¢ Se ha definido excluir del proceso de IPC VTR MOVIL en agosto a los clientes que ademas
tengan servicios fijos y que hayan cursado SS del proceso de Enero y aquellos que han solicitado
SS en dos periodos de IPC seguidos (agosto y enero).

e EJEMPLOS:



18 Comencial GaSTIoN Comencial No reconboe aumento IPC 08/03/2021 1680755 ]

Aplica reajuste IPC

o) pu .
Solicitudes de servicio Q @
T917439 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC
352386872 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC

MO aplica reajuste IPC

En caso que un cliente consulte por el
mensaje de reajuste en su boleta, explica:

voz

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”



CLIENTE RECHAZA IPC FACTURADO EN LA BOLETA

GESTION

CLIENTE NO ESTA CONFORME —

Solo si el cliente no esta conforme con el futuro reajuste y manifiesta explicitamente el
rechazo del reajuste, explica que podemos gestionar el eliminar el reajuste hasta enero 2025.

“Sr(a) XXX entendiendo su molestia de forma excepcional le ofrezco como solucién eliminar el reajuste del IPC
para su boleta actual y sus préximas boletas, hasta la boleta de enero 2025, oportunidad en que se realiza
un nuevo reajuste por IPC”.

CLIENTE ACEPTA —

Si el cliente acepta:

a) Revisa el n° de cuenta de facturacion, en la base adjunta.

i. Descarga el documento aqul

ii. Con las teclas "CTRL + B" accede al buscador e ingresa el dato a buscary presiona "Buscar todos".
iii. Sila busgqueda es exitosa, entrega la informacion que aparece a su derecha (Columna D).

b) El monto arrojado indicara cuanto es el monto a ajustar. Apdyate en la publicacion AJUSTE

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA. En la observacion del
reajuste registra #1PC

c) Ingresa la SS para eliminar los reajustes posteriores:
e TIPO -> COMERCIAL

e AREA -> GESTION COMERCIAL


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1390/SS%20IPC.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039

e SUBAREA -> NO RECONOCE AUMENTO DE IPC

e DESCRIPCION ->"Ajuste por IPC- cuenta facturacion XXXXXx”

Importante: No olvidar indicar en el campo de Observacion el nimero exacto de la cuenta de
facturacion.

REGISTRA
Atencion Comercial -> Explicacion cobrosy boleta -> Explicacion Cobro IPC

Incluye:

e Nombrey Rutdel cliente atendido.
e Motivo llamada/visita: Incluir REAJUSTE IPC
e Gestion realizada

e Informacion entregada.

Buscar  Reemplazar

Buscar: || | Sim formato establecido | | Faormatao... v|
Dentro de: |Hc|ja [] Coincidir maydsculas y mindsculas
Buscar: |Pnrfi|as |:| Coincidir con el contenido de toda la celda
Buscar en: | Farmulas
| Buscar todos | |§ustar siguiente I | Cerrar |
I

:QUE ES EL IPC?

IPC BOLETA



Significa indice de Precios al Consumidor

EL REAJUSTE DE IPC es un indicador econdmico al que estan afectos tanto los bienes como servicio de
cualquier indole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

EIIPCen el caso de VTR se reajuste semestralmente:

MOVIL
Febrero Julio Agosto Enero
Facturacion Aviso en Facturacion Aviso en
reajuste boleta reajuste boleta
IPC BOLETA

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes - a través de la boleta- que en su
proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IPC.

Este aviso se enviara Unicamente a la mitad de los siguientes DOMS:
e DOM: 21 solo se envid mensaje en boleta
e DOM: 25 mensaje en boleta y HTML

e DOM 26Y 27 mensaje en boleta y HTML



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1390
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CONSULTAPIN Y PUK

DEBES SABER - ESCALA

POLITICAS DE LA ATENCION

e Siempre debes validar Rut y N° de serie para evitar posibles fraudes.



e NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, rut, nombre

completo, otros).

DEBES SABER

e Tanto el PIN como el PUK estan impresos en el envoltorio de la tarjeta SIM VTR

gue se entrega al cliente.

e Recuerda que sélo tienes 10 intentos para digitar el PUK, si no lo consigues el
teléfono se bloqueard por completo. En este caso, debera comunicarse con el servicio al
cliente de VTR para poder resolver el inconveniente PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA'Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR.

e Con este procedimiento puedes obtener el PIN2y PUK2 que se utilizan para el

bloqueo de llamadas o marcacién fija.

¢ PIN y PUK corresponden a cédigos de seguridad relacionados con la tarjeta SIM

(Chip) del cliente, protegiendo el acceso no autorizado a informacion de la tarjeta.

e El cadigo PIN (del inglés Personal Identification Number) es una clave de 4 digitos que

sirve para proteger la tarjeta SIM del uso no autorizado.

¢ Siel PIN esingresado erroneamente tres veces, tu tarjeta SIM se bloqueardy te
pedira un cédigo PUK (Personal Unlock Key, por sus siglas en inglés) para poder

reactivarlo, el cual contiene 8 digitos.

INDAGA —

e Por qué motivo necesita consultar su codigo PIN PUK?


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

e ;Cuantas veces ya ha intentado ingresar el codigo?

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Validar que los datos como direccion, email, teléfono, estén actualizados.

2.Sinecesita buscar otro Rut, revisar el procedimiento BUSOUEDA DE CLIENTES.

3. Verificar que la linea mavil por la cual consulta este activa en sistema y no haya sido
eliminada. Te puedes apoyar en ESTADO DEL SERVICIO.

GESTIONA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1323
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180




En la seccion PRODUCTOS INSTALADOS y se debe seleccionar la opcién SERVICIO

MOVIL de donde se desprenderan todos los servicios asociados al Rut del cliente.



2. Luego se debe seleccionar el item SIMCARD.
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3. Una vez seleccionada la SIMCARD, se abrira una nueva vista en la cual se puede
verificar la informacion respectiva a ella. En este paso se debe navegar por la barra de
desplazamiento hasta el campo que indica PIN | PUK. en donde se podra visualizar los

codigos correspondientes.

ESCALA —

Sino es posible realizar la consulta, ingresar un ticket a mesa de ayuda. Revisa el procedimiento
INGRESO DE TICKETS A MESA DE AYUDA



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

Ante inconvenientes con este procedimiento debes escalar a:

e (all Centery Redes Sociales: Coordinador

e Sucursal: Jefe de Sucursal

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1289
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 21 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 21!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



