VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 14 -
Alto Riesgo

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 01 AL 14 DE JULIO

—— NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

—— REAJUSTE IPC HOGAR

2| ACTIVIDAD




TIPIFICACIONES

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS PRINCIPALES

DESAFiO TERMINADO
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NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES
POR CAMBIO DE PLAN

GESTIONA

ALCANCE



e Laatencidn se puede brindar a titular o tercero

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

¢ Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales,
detalles de cobros o enviar el documento a un mail que no sea el registrado en sistema

e Este cambio se relaciona con la fecha del dom.

e Explica al cliente que los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente del
cambio de plan y consideran los descuentos multiservicios

e Sugerir el uso de tutoriales que explican el detalle de Ila boleta/factura en
http:/centrodeayudaonline.vtr.com/

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Enla observacion obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacion.

e Alregistrar el # DESCUENTO permites que un area responsable regularice el descuento por
los meses correspondientes

e Un cambio de plan (actualizacion de promocién) puede generar cobros proporcionales
que se calculan desde el dia del cambio entre el valor del plan antiguo y el nuevo plan

e [ os proporcionales también se pueden generar por cambio de canal, por ejemplo, de un
canal SD a otro HD


http://centrodeayudaonline.vtr.com/

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e ;Cudlesel monto del cobro que no reconoce?

e Cudlfue el servicio/producto contratado?

e ;Leindicaron que tenfa alguna promocién al momento de contratar?
e ;Cudlfueelplanal que se cambid?

e ;Cuando realiz6 el cambio de plan?

* /A qué canal se cambio?

GESTIONA

INFORMA —

Explica al cliente el cobro de proporcionales:

INFORMA
Actualizacién de promocidén

INDAGA



"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacion que es el dia
XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el valor del mes en
curso del plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".

Cambio de canal
"Sr(a) XXX, al hacer un cambio de canal, esto implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacion
que es el dia XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el valor

del nuevo canal, que corresponde a $XXX mensual".

CLIENTE NO HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES —

Si el cliente insiste en no estar de acuerdo con el cobro y en la validacion corroboras que
cliente no ha tenido descuento por este motivo en los Gltimos 12 meses por un monto de
$15.000. Puedes realizar el descuento de hasta $15.000.

SIMONTO EXCEDE LOS $15.000.-
Debes transferir de manera asistida al cliente al equipo Botén Rojo, quienes continuaran con la

atencion.

INFORMA
“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y darle solucién. Por favor espere

en linea”.

SIMONTO NO EXCEDE LOS 15.000.-

INFORMA

"Sr. XXX entendiendo lo que me comenta y para solucionar su inconveniente, descontaremos por esta vez el
valor proporcional que se facturd, quedando a pagar $XXXX (menciona el valor de la nueva promocion o
canal; menciona también otros servicios contratados y su valor). Este es un descuento excepcional porque
cada vez que se realice (mencionar el cambio realizado: actualizacion de plan o cambio de canal) Ud. tenga
presente que en su proxima boleta se generard un cobro proporcional”.

Ajusta el total del cobro generado. Apdyate en la publicacion AJUSTE

e Debes elegir el submotivo de ajuste Promocién mal explicada

e £nlaobservacién del Ajuste registra el ##ROPORCIONALES para identificar la excepcion al
cobro realizado


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039

CLIENTE SI HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES —

Debes transferir de manera asistida al cliente al equipo Botén Rojo, quienes continuaran
con la atencién.

INFORMA

“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y darle solucién. Por favor espere
en linea”.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[f] Para continuar debes revisar todos los contenidos.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1173
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REAJUSTE IPC HOGAR

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Este procedimiento te servird para gestionar consultas y rechazos frente al reajuste IPC
e Aplica para clientes residenciales

e Estaatencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta



ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

El reajuste IPC se comienza a ver reflejado en la boleta a partir del Dom 8 del mes de ENERO 2024

El reajuste impacta a los servicios principales, servicios de valor agregado (SVA) y las
programaciones Premium de clientes

El reajuste de este periodo es de 2.1%
Aplica para Servicios adicionales de clientes con planes FINIX

No se debe ingresar ningun tipo de descuento para clientes que no estén de acuerdo con el
reajuste IPC. Es considerado una mala practica

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

Quienes contrataron servicios principales o realizaron cambios de plan en los Ultimos 3 meses.

Clientes convenio ARMADA, ARMADA RETIRO, CENTRAL ODONTOLOGICA, COLEGIO ARTURO PRAT
y FONDOS PROPIOS

Clientes que tengan ingresadas Solicitudes de Servicio No reconoce IPC en el periodo Julio y Enero

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 NO ACEPTA EL REAJUSTE POR IPC

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Revisa en los productos instalados cual es la promocion contratada y su fecha de vigencia o
contratacion:
Recuerda que los planes que NO TIENEN REAJUSTE IPC son:

Productos Instalados Q O e12 "

Desconeclar R '\ AlZar POt gervicios principales FINIX contratados en

Marzo y Abril (Codigos 0322 y 0422)

SWA y Canales premium si se reajustan

07/03/2022 obie Pack Finix 0322hd

12/122014 Equipo Caja MTA/ CM ACING
B 121272014 Banda Ancha Banda Ancha Activo
» 12N22014 Tedenvigion Tedevision ACtive
111272014 Asistencia VTR Asistencia VTR Activo
L]
IMPORTANTE —

Si el cliente indica que hubo un aumento en los servicios principales de su plan Finix, debes revisar la
siguiente publicacion ERROR EN REAJUSTE DE IPC EN PLANES FINIX



contratecones entre Octikine
Dscembre [enclusive}

PASO 2 —

2. Confirma si el alza que reclama el cliente corresponde a reajuste IPC:

a) Revisa en la seccion PEDIDOS para descartar que el cliente haya realizado algin movimiento en su
cuenta (contratacién, cambio de plan)

b) Compara la boleta emitida en Diciembre y boleta actual:

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
F_Contrate F. Contrate. F. Puriode
Fore Wt KX Mot BOoXT  Sebie we Fore lemutae 63X Mol BOaX™ St i1
T 0 WOXH  Liwiie am ™ o WA Hothe i
Vogs 0800 SEmtin nw g 1 W0 XH Shedve L
Dncuarts Wtaareco Teetng. L0 Cuncantc Wabnerwce Tontra 48
Mw::’ 5 0er mmm‘m::: Lo
Total Rentas Servicios Principales I 032 Total Rentas Servicios Principales |Em
¢ e A Tek Consumos y Servicios Adicionales Television
Sarvcen Miconam Tervaon R - S0 11 190
d atan Mevssies Femm
oo Merssen Pymam 3 el I
Eaoas  ME = mEEAS  WE S =
vt i  Corget h o~ e 190
T e L Hwile I
Tetal Consumos y Servicios Adicionales Television 48 Total Consumes y Servicios Adicionales Television T
Consumos y Servicios Adicionales Intemet Consumos y Servicios Adicionales Internet
e bt g bt " v o bt P et 128
Total Consumos y Servicios Adicionales Intemet 3088 Total Consumes y Servicios Adicionales Internet 22
Otros Carges Otros Cargos
baswrca (TR Shwtia 1. boswrce (TR ol 1%
Total Otros Cargos FAL Total Otros Cargos 21%

PASO 3 —



3. Revisa en los PRODUCTOS INSTALADOS si el cliente tiene ingresado un descuento en sus servicios
principales: Si al momento de la atencién el descuento fue ingresado hace 5 dias o menos, NO
PUEDES ingresar la solicitud de servicio.

GESTION

PROMOCION FINIX _

Cliente sé6lo tendra reajuste en sus servicios adicionales (SVA) y canales premium

e Sielcliente es Finixy reclama por el reajuste en sus SVA o canales, informa el motivo del alza con el
siguiente script:

“Sr XXX el regjuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VIR. En su
cuenta el regjuste sélo afecta a los servicios adicionales y no afecta a los servicios principales que tiene
contratados”

e £ncaso que el cliente no acepte la explicacion y rechace explicitamente el reajuste facturado en su
cuenta:

Primera linea Call center:
Explicar al cliente que lo derivaras con un equipo especialista para regularizar su caso y transfiere de

forma asistida a Botén Rojo

“Sr. XXX deme un momento para transferirlo con un equipo especialista para revisar su caso”

OTROS SERVICIOS PRINCIPALES —

Cliente tendra reajuste en sus servicios principales, adicionales (SVA) y canales premium



e Sjel cliente tiene otros servicios principales y reclama por el reajuste, informa el motivo del alza
con el siguiente script:

“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”

e Encaso que el cliente no acepte la explicacion y rechace explicitamente el reajuste facturado en su
cuenta:

Primera linea Call center:

Explicar al cliente que lo derivaras con un equipo especialista para regularizar su caso y transfiere de
forma asistida a Botén Rojo

“Sr. XXX deme un momento para transferirlo con un equipo especialista para revisar su caso”

: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.

EI'IPC en el caso de VTR se reajuste semestralmente:

HOGAR



Enero Junio Julio

Facturacion Aviso en Facturacion Mviso en
reajuste boleta reajuste boleta

Diciembre

Sdlo para
algunos DOM

o
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o

IPC BOLETA

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes de los DOM 17-18-19 - a través de Ia
boleta- que en su proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IP
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1233
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Los proporcionales nunca se generan por cambio de canal, por ejemplo, de un canal SD

aotroHD

O Falso

O Verdadero
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TIPIFICACIONES

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER

Py Estas nuevas tipificaciones serviran para tener un mejor registro,
enfocandose en el ;por qué nos contacta un cliente? Y no

necesariamente en la gestion de los ejecutivos.

Py Puedes revisar las nuevas tipificaciones en el siguiente ARCHIVO.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2594/Tipificaciones_19_08.xlsx

P IMPORTANTE: Las tipificaciones se deben realizar en la cuenta de
CLIENTE.
[~
General Transferencias Transferencia a Comercial
General Transferencias Transferencia a Técnica
General Transferencias Transferencia Retencién SSPP
General Transferencias Transf. a Retencion Premiun
General Transferencias Transfiere a Botén Rojo
General Transferencias Transfiere a B2B
General Transferencias Transfiere a otra plataforma
General Fallas sistémicas Masiva Técnica (NMNOC Ticket)
General Fallas sistémicas Falla Masiva Comercial
General Fallas sistémicas Falla sist./procesos ISAC-CRM
Atencion técnica Config/Activaciones/Desact Cambio/Config./capacitacidn
Atencion técnica ConfigfActivaciones/Desact SVA funcionamiento acti/desac
Atencion técnica Config/fActivaciones/Desact Autoinstalacion Instfact/conf
Atencidn técnica Correo eléctrénico Correo Electrénico VTR
Atencidn técnica Internet Sin Internet
Atencién técnica Internet Intermitencia Internet
Atencién técnica Internet Velocidad Internet
Atencidn técnica Internet Clave Wifi
Atencién técnica Internet Problema Extensor

ARCHIVO

NUEVAS TIPIFICACIONES DISPONIBLES EN CLAVE

GESTION _

1. En Andes se generara de manera automatica una actividad de llamada entrante

2. Cuando el ejecutivo da por resuelta la atencion, debe finalizar la actividad LLAMADA ENTRANTE
con la resolucion entregada al cliente para esto, debera:

1. Volver a la vista 360 de la cuenta cliente. Ingresar a la actividad generada al comienzo en la ultima
actividad asignada que se encuentra en estado PENDIENTE

2. Se debe hacer clic en la fecha para desplegar el menu de los campos



o Razén

Detalle razén

(o]

(o]

Resolucion

o

Completar el campo COMENTARIOS, con todos los aspectos relevantes de la atencion.

3. Para terminar, cambiar el campo estado a FINALIZADA.

Andes = i
QeBOlERK

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1312

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS PRINCIPALES

CALL CENTER - SERVICIOS PRINCIPALES

CONTEXTO

Este procedimiento explica codmo atender a un cliente que manifiesta explicitamente el

deseo de dar de baja sus servicios principales.

Esta atencion se puede entregar a titular o usuario. De acuerdo al Procedimiento que utilices

para resolver.



SERVICIOS PRINCIPALES

DEBES SABER

e Siempre debes tener una actitud empatica y escucha activa buscando que el cliente
perciba la intencion de querer ayudarlo.

e Muestra preocupacion y busca resolver el inconveniente o molestia del cliente
Técnico/Comercial.

e Sielcliente esta molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas
por los inconvenientes que esta situacion le ha provocado y refuérzale que estas aqui
para ayudarlo.

e Sicliente menciona que ha estado tratando de contactarse con el area de
desconexiones sin éxito (Mismo dia o Ultimas 24 hrs), se debe volver a transferir a
retencion de Manera Asistida sin realizar validaciones o preguntar motivos de baja

e Para casos de desconexion a través de WhatsApp el ejecutivo debe derivar al cliente a
ingresar solicitud a través de la Sucursal Virtual. Para derivar, apdyate con la publicacién
PROTOCOLO DE TRANSFERENCIAY ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

e Enelcomentario de ingreso de la tipificacion, siempre partir el registro con @RETE"
ante solicitudes de baja de SSPP

e Sielcliente solicita desconexién de su o sus servicios méviles y menciona que se debe
a la contingencia sanitaria de COVID-19, corrobora si posee alguna oferta en el siguiente
LINK

GESTION

Para dar inicio a esta atencion, si el cliente manifiesta que ya no quiere mantener sus

servicios principales, guiate por el siguiente protocolo:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1224

e Script VOZ: “Sr.(a) XXX lamento escuchar lo que me comenta. ;Qué servicios desea
eliminary por qué motivo?”

Guiate de acuerdo al motivo de baja que indica el cliente:

DIFICULTADES ECONOMICAS

Esta atencién se puede entregar sélo titular

GESTION _

Revisar en sistema si el cliente tiene SVAs contratados en la seccion de “PRODUCTOS INSTALADOS" en
Andes, e indicar que los puede eliminar para abaratar costos, si el cliente acepta debes eliminar el o

los SVAs.

Gufate por la siguiente tabla para ofrecer alternativas de forma escalonada las que puedes combinar
entre si, respetando el orden de las mismas:

En caso que el cliente Eliminar servicio
1° tenga SVA (Asistencia VTR, Mantener los mismos (s) adicional (es).
Ac decodificadores adicionales, servicios principales, pero Revisa el paso a
Ci mira quien llama, bajar el valor mensual en paso en boton
on extensores, entre otros) forma permanente. Servicios

sugerir eliminarlos. Adicionales (SVA)



Ingresar

Si tiene canales Premium descuento (Paso
FOX SPORT, CANAL Bajar la cuenta total a paso en
ADULTO Y/O TNT SPORT, manteniendo los mismos Retencion y
puedes ofrecer un servicios contratados desconexion

20 descuento para mantenerlo canales

o Premium)

Ci

on

Mantener los mismos
servicios principales, pero
Sino acepta, elimina el bajar el valor mensual en Desconecta el
canal Premium forma permanente o canal
aplicacion de descuento por
algun canal Premium

Se debe confirmar con el cliente el valor mensual aproximado en que quedara su boleta y los
cambios realizados

“Sr(a) XXXX su plan tiene las siguientes caracteristicas XXXX, su boleta quedd con un valor de XXXX mensual”

2. Sino acepta ninguna de las opciones debes trasladarte al paso INFORMA

COMPETENCIA

Esta atencion se puede entregar sélo titular

GESTION _

Sr.(a) XXX segun lo que me indica, ¢ le parece que revisemos juntos alternativas, en este momento?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1442

VERIFICA
e Revisa en sistema cual es el plan que tiene el cliente y cuanto paga por él

e No olvides usar el comparador de marcas del PLAN COMERCIAL

GESTIONA

De acuerdo al motivo informado por el cliente, resuelve apoyandote en los casos de esta misma
publicacion:

Revisar acordedn Inconvenientes
Técnicos

Problemas Técnicos

Revisar acordedn Dificultades

Problemas Econdmicos .
Econdmicas

COMPETEN

CIA
Problemas con cobros en

Revisar acordedn Problemas Comerciales
boleta

Revisar acordedn Traslado / Cambio de

Cambio de Domicilio .
Domicilio

Si no acepta ninguna de las opciones debes trasladarte al paso INFORMA.

NO UTILIZA EL SERVICIO


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

Esta atencion se puede entregar sélo titular

GESTION _

SI ERES DE LA PLATAFORMA COMERCIAL
Sr/Sra. xxx, ¢le parece que revisemos juntos alternativas, en este momento?

INDAGA
e ;Qué servicio no utiliza?
e Por qué motivo dejo de usarlos?
e ;Los contraté por algin motivo especial?

e Sjel cliente menciona problemas econémicos o alto costo a Aplica el Procedimiento de
Dificultades Econdmicas

e SiUd. Nolo ocupa, ¢hay alguien a quien si pueda traspasarselos? En caso que el cliente indique
gue si puede traspasarlos, puedes ofrecer un cambio de titular..

Si el cliente acepta un cambio de titular, revisa el procedimiento CAMBIO DE TITULAR
Cliente que se va de viaje

e /Porcuanto tiempo seira de viaje?
¢ /En su domicilio queda alguien que si ocupe los servicios?

e /Sielimina el servicio, con qué lo reemplazara?

VERIFICA

1. Revisa en sistema cual es el plan que tiene el cliente y cuanto paga por él.




Realiza el

Entrega argumentos de los Apdyate con la Matriz o
. . cambio en
beneficios y ventajas de argumentos que ,
. - ) sistema, en

competitivas del servicio con aparece en el item

. L, L, ., L, caso gue

intencion de desconexion Competencia i q Transfe

aplique rir a

Retenci
on

, , Mantener antigliedad y
[En caso de cliente que estara Ingresa una

benefici in cob
de viaje] Suspension eneficios y sin cobros

L durante el periodo
transitoria por 2 meses ,
suspendido

suspension
transitoria

® Sino acepta ninguna de las opciones debes trasladarte al paso INFORMA

Registra
De acuerdo al Procedimiento realizado

PROBLEMAS COMERCIALES

GESTION _

1. Indaga sobre el inconveniente que tiene el cliente con su cuenta y apoyate con los
procedimientos correspondientes para darle una solucién. Puedes apoyarte con la publicacién
EXCEPCIONES A COBROS RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

2.Si después de entregarle una solucidn el cliente insiste en desconectar el servicio debes
trasladarte al paso INFORMA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1078
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

INCONVENIENTES TECNICOS

Esta atencion se puede entregar a titular o usuario

GESTION _

1. Debes consultar al cliente si tiene inconvenientes en el funcionamiento de los servicios, si es asf
tienes que solucionar su problema segln el procedimiento correspondiente.

2.Sia pesar de solucionar el problema del cliente insiste en desconectar debes trasladarte al
paso INFORMA

3.Si el cliente esta conforme por que le solucionaste su inconveniente técnico y ya no quiere
desconectar, pero exige que le descuentes los dias sin servicios tienes que transferir a la
plataforma Comercial segun la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

“Sr(a) XXXX lo voy a transferir con el drea correspondiente de revisar estos casos y puedan ayudarte con lo
que nos comentas.”

TRASLADO / CAMBIO DE DOMICILIO

Esta atencién se puede entregar a titular o usuario o Representante Legal


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

GESTION _

Para validar, revisar e ingresar traslado a la nueva direccidn, apdyate con la publicaciéon TRASLADO DE
SERVICIOS (CAMBIO DE DOMICILIO)

IMPORTANTE:
En los casos que el cliente indique que desea trasladar sus servicios, pero ain no le entregan
su nuevo domicilio, puedes ofrecer la suspensién transitoria con un maximo de 2 meses.

Para ingresar traslado apdyate con la publicacién SUSPENSION TRANSITORIA

FALLECIMIENTO DE TITULAR

Esta atencion se puede entregar a usuario o familiar del titular.

GESTION _

e | a Desconexion la pueden realizar sélo familiares directos: Hijo(a), Esposa(o), Padres.

e Como excepcion también se podra solicitar por un familiar “No directo” que se compruebe con
carnet de identidad relacion con los apellidos (hermanos, primos, sobrinos, etc.)

e No es necesario que quien solicita la baja presente documentacion, ya que la necesaria se puede
obtener en linea y gratis desde el sitio web del Registro Civil, esto aplica para ingresar la baja o
retener.

INDAGA:

e ;Esta en conocimiento que puede mantener los servicios a nombre de otra persona?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1058
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1078

VERIFICA
1. Cliente-> Ofrecer un cambio de titular.

2. Verifica que el cliente no posea deuda. En caso de presentar deuda informa al cliente el
monto y que la cuenta debe estar al dia para cuando se realice el cambio de titularidad.

¢ Sielcliente acepta un cambio de titular revisa la publicacion CAMBIO DE TITULAR

¢ Sielcliente no Acepta Cambio de Titularidad -> Si el cliente no acepta, trasladate al paso
INFORMA.

INFORMA

INFORMA

Si el cliente no acepta la opcion entregada, trasfiere de manera asistida a la plataforma de
retencion, entregando al ejecutivo los siguientes datos:

e a)Nombrey apellido de cliente
e b)Rutdecliente
e ¢)Domicilio Cliente
e d) Empaquetamiento
e e)Que desea desconectar el cliente
e f)Cual fue la Ultima oferta ofrecida al cliente
e g)Motivo de dxy animo de cliente
Informa al cliente:

Comprendo estimado (a) XXX, para finalizar su requerimiento, debo transferir al ejecutivo que gestionard su
desconexioén. Permitanos un momento por favor, para informar a mi colega.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1346

e Una vezrealizada la transferencia, cierra la atencién con el siguiente Script:

o Estimado (a) XXX, gracias por su espera, lo transfiero con el ejecutivo XXX, quien le colaborard en
la solucion a su requerimiento. Que tenga buen dia/tarde.

e Para orientacion, puedes guiarte por el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR.

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

&J DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 14 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 14!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



