VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 12 -
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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 14 AL 27 DE JULIO

CAMBIO DE NUMERO

NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

ACTIVIDAD

SUSPENSION TRANSITORIA

ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO



DESAFIO TERMINADO
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CAMBIO DE NUMERO

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO Y ALCANCE —

OBJETIVO
El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos en que un cliente necesite realizar el cambio de
su ndmero fijo 0 movil.

ALCANCE
Esta solicitud es para Sucursales y Call center voz y no voz




CONDICIONES GENERALES —

Condiciones generales para el cambio de nimero

¢Cuando NO debe
realizarse cambio de
numero?

Cantidad maxima de
cambios de
nuameros

Solicitud de nimero
facil

Numero Re
asignados

Numero en periodo de
Hibernacion

Clientes con servicio Prepago

Cliente menor a 18 afnos y/o cedula de identidad no vigente

No se debe realizar cambio de plan al hacer cambio de
numero ya que puede afectar en los descuentos asociados

Clientes con deuda en su cuenta

Tercero sin poder notarial (Sucursal)

2 veces al aio, con un intervalo minimo de 3 meses

Si el cliente solicita un nimero facil, se debe realizar una
Solicitud de numero especial. Ante dudas revisa el
procedimiento SOLICITUD NUMERO ESPECIAL

Los numeros se "Reciclan” por lo que pueden recibir
llamados de cobranza, pitanzas o estafas

Al cabo de 24 meses el nimero queda como propiedad de
CLARO y no puede ser recuperado


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1271

Tecnologias obsoletas
(Cornestone, WiMax,
ete)

GESTION

No se puede realizar un cambio de nimero, por lo que se
debe realizar la baja del servicio actual y luego el alta con
tecnologia SoftSwitch.



CAMBIO DE NUMERO
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Desde la Vista 360 de la cuenta cliente, ir a la seccidon productos instalados y hacer clic en
boton MODIFICAR
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Hacer clic en DETALLES DE LA LiNEA.

Seleccionar el item telefonia fija, hacer clic en la para ingresar al detalle de la linea 'y
seleccionar el producto NUMERO COMUN.
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Bajar la pantalla hasta la seccién DETALLES DE LA LINEA y hacer clic en el buscador del
campo NUMERO DE LA LiNEA.



Seleccionar el numero elegido por el cliente de entre el listado que se despliega. Una vez
elegido, pinchar el botén ACEPTAR

Pinchar el botén para GUARDAR los cambios
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Ingresa a la pestafia CATALOGO para ingresar el cargo

Hacer clic sobre el botén VERIFICAR y asi confirmar que el pedido esté correctamente

realizado
* a)Selecciona en FIJO, CARGOS Y DESCUENTOS NO RECURRENTES
e b) En CARGOS, selecciona CARGO COSTO DE NUMERO TELEFONICO

® c)Luego, AGREGAR ITEM



Presionar boton TSQ, te puedes apoyar en VERIFICAR TSQ

Ingresar el N° de serie de la cédula del titular de la cuenta, presionar el comando
[CTRL+S] para obtener la validacion, lo que quedara reflejado en el campo ESTADO N°

DE SERIE CI
Presionar el boton GENERAR CONTRATO y completar el documento que se despliega.
Presionar el boton ENVIAR.

Confirmar en la seccion PRODUCTOS INSTALADOS que el cambio de NUmero se realizé

con éxito.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/623

INFORMA'Y REGISTRA

INFORMA
Informa nuevo numero asignado
REGISTRA
Atencion Comercial -Cambio datos (titular dom etc)—Actualizacion Datos Cliente
Incluir en la observacion:
* Nombrey apellido de la persona que atendemos.
* Motivo de la llamada/visita
* Informacién entregada
e NUmMero nuevo (XX-XXX-XXXX)

* NuUmero antiguo (XX-XXX-XXXX)

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1322

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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NO RECONOCE COBROS SVA 7/ CANALES
PREMIUM

e Detallar como atender a clientes que desconocen el cobro de SVA’s y/o canales

premium en su boleta.

e Aplica para clientes con servicios fijos.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA

a VERIFICA
IMPORTANTES ATENCION

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM
e ;Quién lo solicita?

o Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).

e ;Dénde se puede solicitar?

o Se puede solicitar en cualquier canal de atencion.

¢ ;Qué documentos se deben presentar?

o Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion.

e ;Aplica Validacién de Identidad?

o Siaplica. Apdyate de la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE [DENTIDAD.

e Excepciones

o En caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o Canales Premium (las
excepciones para Canales Premium no aplican para Call Center) puedes realizar las
siguientes excepciones:

o Laexcepcidn se puede realizar cada 3 meses calendario.

o El ajuste por este motivo sélo se puede aplicar a la boleta actual y debe corresponder al
valor del SVA objetado. Adicional al ajuste, debes eliminar el SVA que el cliente
desconoce.

o En caso que aplique, solo debes ingresar la Solicitud de Servicio indicada en esta
publicacion.

o Siexiste algun motivo adicional de ajuste/acreditacion al descuento, puedes hacer una
sola acciéon para descontar.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441

o Para revisar todos los SVA 'y canales premium vigentes, revisa el PLAN

COMERCIAL
CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA
. VERIFICA
IMPORTANTES ATENCION

e Para Call Center, en caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier Canal Premium debes
transferir de forma asistida a la Plataforma de Retencion Premium, para que esta area
realice el ajuste y desconecte el canal. Apdyate del procedimiento PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR. Esto no aplica para la plataforma 105, quienes
deben atender estas solicitudes.

e (adavez que realices un Ajuste, debes dejar en el comentario un # para registrar el descuento
realizado, seglin su caso correspondiente:

o SVA: #COBROSVA

o CANALES PREMIUM: #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) -
#TERMINOPROMO(CANAL)

o En (CANAL) debes remplazar segln el canal por el que estad consultando el cliente: TNT
SPORT — TNT, FOX SPORT — FOX, HBO MAX — HBO, UNIVERSAL — UNI, PACK ADULTO —
ADU, TODO LO DEMAS — OTRO.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA
IMPORTANTES ATENCION

VERIFICA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

6.

. Verifica en Productos Instalados de la vista 360 de Andes, cual es el servicio

(SVA/Canal) contratado y la fecha de contratacion. Debes confirmar ademas si el
servicio tiene alguna promocion por una cantidad de meses determinada.

. Verifica el cobro realizado en la boleta emitida.
. Confirma en las boletas anteriores si tiene cobros por el mismo motivo y en cuantas.

. Revisa si en las ultimas 12 facturaciones se realizé un Ajuste, eliminando el cobro

de un SVA/CANAL. Para esta revision, Ingresa al Perfil de Facturacioén, selecciona la
pestafa Ajuste y revisa el campo Comentarios.

. Verifica también en las Actividades si el cliente ha tenido interacciones que detallen

que se le ajustd con anterioridad un cobro relacionado con SVA/CANAL.

Revisa la pestafia Uso Sin Facturar y verifica si el cobro viene cargado para la proxima
facturacion.

GESTION

CANALES PREMIUM —
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DESCO
NOCE
CONT
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Transfiere de forma asistida a la
Plataforma de Retencion
Premium, para que esta area
realice el ajuste y desconecte el
canal. Apoyate del
procedimiento PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO

A SUPERVISOR.

1. Elimina el canal. Apdyate de

la publicacion PASO A PASO
BAJA DE SERVICIOS -
MODULAR en el apartado
BAJA DE CANALES
PREMIUM.

. Verifica si el cliente tuvo un

Ajuste en las ultimas 12
boletas por
desconocimiento del cobro
de un canal premium.

NO TUVO AJUSTE: Puedes
ajustar hasta maximo 3
meses siempre cuando el
total a ajustar sea igual o
menor a tu monto
autorizado. Si el monto es
mayor, ingresa el ajuste para
que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el
ajuste. Apdyate de la
publicacion AJUSTE. Debes
elegir:

Submotivo: SERVICIO ADIC.
NO SOLICITADO.
Observacidn: Registra para
identificar la excepcion al
cobro realizado incluye
ademads una breve una
descripcion.

TUVO AJUSTE: Informa que
dado que se hizo una
excepcion con anterioridad, el
cobro procede. Si el cliente
insiste o manifiesta querer


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039

VALO
R DEL
CANA
L ES
DIFER
ENTE
AL
OFREC
IDO /
TERMI
NO DE
PROM
ocIo

1. Revisa el PLAN COMERCIAL

para verificar cual era la oferta
comercial vigente al momento
en que se genero el pedido.

2. Verifica en los Productos

Instalados si el canal tiene
cargado el descuento (segun
lo que revisaste en el plan
comercial). Si falta el
descuento, lo puedes sumar,
ajustando la primera cuota de
este. Apoyate de la
publicacion AJUSTE. Debes
elegir el submotivo
SERVICIO ADIC. NO
SOLICITADO y en la
observacion registra para
identificar la excepcion al
cobro realizado incluyendo
ademas una breve una
descripcion.

. Informa la oferta comercial

vigente al momento de la
contratacion y explica cuales

desconectar o reclamar,
ingresa la siguiente Solicitud
de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de venta
Subarea: No reconoce cobro SVA
Descripcién: Completar con el
monto del cobro no reconocido,
servicio y fecha de contratacion. El
tiempo de respuesta de la Solicitud
es de 5 dias habiles.

1. Revisa el PLAN COMERCIAL

para verificar cual era la oferta
comercial vigente al momento
en que se gener¢ el pedido.

2. Verifica en los Productos

Instalados si el canal tiene
cargado el descuento (segun
lo que revisaste en el plan
comercial). Si falta el
descuento, lo puedes sumar,
ajustando la primera cuota de
este. Apoyate de la
publicacion AJUSTE. Debes
elegir el submotivo
SERVICIO ADIC. NO
SOLICITADO yen la
observacion registra para
identificar la excepcion al
cobro realizado incluyendo
ademas una breve una
descripcion.

. Informa la oferta comercial

vigente al momento de la
contratacion y explica cuales


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039

son las condiciones
comerciales del servicio
contratado.

. Siel cliente no acepta la
informacién entregada,
valida con el cliente si desea
mantener el servicio. En caso
que desee eliminar,
transfiere de forma asistida a
la Plataforma de Retencion
Premium, para que esta area
realice la baja del canal.
Apoyate del procedimiento
PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR.

son las condiciones
comerciales del servicio
contratado.

. Si el cliente no acepta la

informacién entregada,
valida con el cliente si desea
mantener el servicio. En caso
que desee eliminar, da de
baja el canal. Apdyate de la
publicacion PASO A PASO
BAJA DE SERVICIOS -
MODULAR en el apartado
BAJA DE CANALES
PREMIUM.

. Verifica si el cliente tuvo un

Ajuste en las Ultimas 12
boletas por desconocimiento
del cobro de un canal
premium.

No tuvo ajuste: Puedes
ajustar hasta maximo 3
meses siempre cuando el
total a ajustar sea igual o
menor a tu monto
autorizado. Si el monto es
mayor, ingresa el ajuste para
que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el
ajuste. Apdyate de la
publicacion AJUSTE. Debes
elegir:

Submotivo: SERVICIO ADIC.
NO SOLICITADO.
Observacion: Registra para
identificar la excepcion al

cobro realizado incluye


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039

ademas una breve una

descripcion.

* Tuvo ajuste: Informa que
dado que se hizo una
excepcion con anterioridad, el
cobro procede. Si el cliente
insiste o manifiesta querer
desconectar o reclamar,
ingresa la siguiente Solicitud
de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de venta
Subarea: No reconoce cobro SVA
Descripcion: Completar con el
monto del cobro no reconocido,
servicio y fecha de contratacion. El
tiempo de respuesta de la Solicitud
es de 5 dias habiles.

Atencion Comercial — Explicacion cobros y boleta — Explic. Otros
Cobros/boleta
Registrar en la atencion:
REGISTRA - Nombre de la persona que atendemos
+ Motivo de la atencion
+ Informacion entregada

+ Gestion realizada

SVA —

GE DESCONOCE
STI CONTRATACIO 1. Elimina el SVA. Apdyate de la publicacion PASO A PASO BAJA

DE SERVICIOS - MODULAR en el apartado BAJA DE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436

N SERVICIOS ADICIONALES.

2. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las Ultimas 12 boletas

por desconocimiento del cobro de un SVA.

* NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses
siempre cuando el total a ajustar sea igual o menor a
tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el
ajuste para que la actividad llegue a tu supervisor y este
apruebe el ajuste. Apdyate de la publicacion AJUSTE. Debes
elegir:

Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.
Observacion: Registra para identificar la excepcion al
cobro realizado incluye ademas una breve una descripcion.

® TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una
excepcion con anterioridad, el cobro procede. Si el cliente
insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar,

ingresa la siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de venta

Subarea: No reconoce cobro SVA

Descripciéon: Completar con el monto del cobro no
reconocido, servicio y fecha de contratacion. El tiempo de
respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

VALOR DEL SVA
ES DIFERENTE 1. Revisa el PLAN COMERCIAL para verificar cudl era la oferta
AL OFRECIDO / comercial vigente al momento en que se gener¢ el pedido.
TERMINO DE
PROMOCION

2. Verifica en los Productos Instalados si el SVA tiene
cargado el descuento (segun lo que revisaste en el plan
comercial). Si falta el descuento, lo puedes sumar, ajustando
la primera cuota de este. Apodyate de la publicacion AJUSTE.
Debes elegir el:
submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

observacioén; registra para identificar la excepcion al cobro


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039

realizado incluyendo ademas una breve una descripcion.

. Informa la oferta comercial vigente al momento de la
contratacion y explica cuales son las condiciones
comerciales del servicio contratado.

. Si el cliente no acepta la informaciéon entregada, valida
con el cliente si desea mantener el servicio. En caso que
desee eliminar, da de baja el SVA. Apdyate de la publicacion
PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS - MODULAR en el
apartado BAJA DE SERVICIOS ADICIONALES.

. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las Ultimas 12 boletas
por desconocimiento del cobro:

No tuvo ajuste: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses
siempre cuando el total a ajustar sea igual o menor a
tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el
ajuste para que la actividad llegue a tu supervisor y este
apruebe el ajuste. Apdyate de la publicacion AJUSTE. Debes
elegir:

Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.
Observacion: Registra para identificar la excepcion al
cobro realizado incluye ademds una breve una descripcion.,

Tuvo ajuste: Informa que dado que se hizo una excepcion
con anterioridad, el cobro procede. Si el cliente insiste o
manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la
siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacion;

Area: Inconsistencia de venta;

Subarea: No reconoce cobro SVA;

Descripcién: Completar con el monto del cobro no

reconocido, servicio y fecha de contratacion. El tiempo de

respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039

Atencion Comercial — Explicacion cobros y boleta — Explic.
Otros Cobros/boleta
Registrar en la atencion:
REGISTRA - Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion
+ Informacion entregada

+ Gestion realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1174
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El ajuste por no reconocer un cobro de SVA o Canal sélo se puede aplicar a la boleta

actual y debe corresponder al valor del SVA objetado. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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SUSPENSION TRANSITORIA

PROCEDIMIENTO

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e Aplica para ejecutivos Sucursal, CC Voz y No Voz

e Aplica sélo para servicios fijos

¢ La suspension debe ser ingresada EXCLUSIVAMENTE por:
o Call center voz y no voz

o Sucursales: Jefe, Ejecutivo Retenedor o Coordinador



e Esta atencidn en presencial se puede dar al Titular o un tercero con poder notarial.

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

El costo de la suspension es $0
Debes realizar un ajuste por el monto del cargo
de suspension voluntaria.

El valor de la suspensién es de
$2500 por la promocion

La antigledad del cliente es de 6

] La antiguedad del cliente es de 4 meses 0 mas
meses 0 mas

e Para Call Center Voz y No Voz se valida la titularidad con el n° de serie del titular AQUI

e [ asuspension se puede solicitar por: un periodo de 60 dias cada 12 meses calendario o por
periodos de 30 dias, con un maximo de 2 veces por afio y se realiza al plan completo no por
servicios individuales, incluye descuentos de programaciones, renta de equipos por el periodo
suspendido.

e Sjcliente ya ocupd el maximo de 2 suspensiones por afio 0 bien una suspension de 60 dias, debes
indicar que el sistema no permite ingresar una nueva suspension. Por ningdn motivo debes derivar
a este cliente con Botdn Rojo.

o Siun cliente solicita suspender temporalmente su plan movil debes explicar que esta
atencién no se puede ingresar sistémicamente.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“XXX, te informo que nuestro sistema no nos permite ingresar suspensiones de servicios
mdviles; recuerda que si viaja fuera del pais los precios se cobran por consumo y son
adicionales al plan contratado”



https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

e Solo si el cliente manifiesta la intencion de desconectar, debes aplicar el procedimiento de
Retencion Movil

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e [asuspension de los servicios puede ser inmediata o futura.

e Sicliente solicita suspension en fecha distinta a su DOM, se debe informar que su proxima boleta
vendra con cobros proporcionales de acuerdo a los dias que estuvo sin servicio.

e L areanudacion de los servicios se debe ingresar después de que la suspension se encuentre en
estado “Finalizada”, de lo contrario, el botén “"REANUDAR" no estara disponible.

e [ a Reanudacion es una solicitud que cuando se ingresa crea una actividad en estado abierta, se
agenda y una vez cumplida la fecha el estado pasa a ser finalizada activando nuevamente los
servicios del cliente.

e Sj cliente solicité suspension por 30 dias y luego decide reanudar sus servicios con anticipacion, ya
ocupo el cupo de un periodo.

e Motivos por los cuales el cliente puede suspender sus servicios:
o No uso del servicio (Ej. Periodo de vacaciones, remodelaciones en su domicilio, etc)

o Traslado (sdlo en casos donde cliente aun no tiene definida la direcciéon de su nuevo
domicilio) - 30 dias como maximo para reanudar los servicios.

e Sjun cliente posee descuentos de retencidn, estos se seguiran consumiendo durante el
periodo. Por ejemplo, si al cliente al momento de la suspension le quedaban 2 meses de
descuento por retencion, al término del tiempo suspendido, solo le quedard 1 mes de descuento.

e [uego del periodo de suspension solicitado por el cliente, se reanudan los servicios suspendidos y
la facturacion, respetando las condiciones comerciales previas a la suspension.

e £l fono quedard habilitado solo para discar los nimeros de Emergencia.

e Se debe indicar al cliente que, al momento de reactivar l0s servicios, estos deben estar conectados
a la electricidad para asegurar su correcto funcionamiento.

e Suspension NO se debe ingresar como herramienta de retencion.


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

e El procedimiento de "CONVIVENCIA DE ORDENES" indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos. Puedes revisar el procedimiento en la publicacion SUMAR - PAUSAR Y EDITAR
PEDIDO (CONVIVENCIA DE ORDENES)

INDAGA

1. Motivo por el cual solicita suspension.
2. Periodo en que estaran suspendidos los servicios.

3. En Fijo, consultar en qué direccién se suspendera el pack, pudiendo suspender en
mas de una direccién.

VERIFICAR PRECONDICIONES


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso
de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el
procedimiento MODIFICACION DE DATOS.
| IVR o Gestor de Filas arrojara los datos del cliente, mostrando la Vista 360. Si
necesita buscar otro Rut, para conocer el procedimiento revisa la
publicacion BUSQUEDA DE CLIENTE

2. Verifica que el cliente no tenga deuda , puedes revisar la publicacién COMO REVISAR
LA DEUDA

3. Revisar en la seccién de PEDIDOS si el cliente ha solicitado suspensién del servicio en
los dltimos 12 meses calendario.

4. Confirmar en PRODUCTOS INSTALADOS que los todos servicios estén activos, ante
dudas te puedes apoyar en la publicacién ESTADO DEL SERVICIO.

GESTION CALL CENTER - SUSPENSION INMEDIATA —

Para atender casos donde cliente solicita realizar la suspension de sus servicios de forma
inmediata (hoy).

1. En PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360°, selecciona la PROMOCION que el cliente desea
suspender (ya sea fijo o mavil), hacer clic sobre el boton engranaje y seleccionar la opcién SUSPENDER

2. En la pestafia que se despliega, se debe pinchar el botén CALENDARIO.

e Seleccionar “Ahora” y luego “Terminado”

3. En ACTIVIDADES completa:
e Motivo : Suspension Voluntaria
e (ddigo de Cierre:  Solicitud Ingresada

e Estado : Finalizada

4. Luego pinchar botdon GUARDAR. Automaticamente se generara una nueva actividad llamada
Generacion de Orden, la cual quedara en estado finalizada.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1323
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180

5. Call Center: debe realizar un ajuste por el cobro de $2500 que se generd en forma automatica al
ingresar la solicitud.

e Para esto, en la cuenta de facturacion, ingresa a la pestafia USO SIN FACTURAR e identifica el
cobro de la suspensién de $2500

e Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO.

6. Para confirmar suspension, debemos revisar en la vista 360° que el pedido esté completado y
los servicios se encuentren en estado SUSPENDIDO.

7. Para agendar la reanudacion, se debe seleccionar la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS de
vista 360° y luego hacer clic en el boton REANUDAR

8. Pinchar el boton CALENDARIO, del campo FECHA DE ENVIO.

e Se debe seleccionar la FECHA DE REANUDACION solicitada por el cliente (no debe superar el
Iimite de dias indicado en la politica de atencion) y luego hacer clic en “Terminado”.

9. En ACTIVIDADES se ingresa:
e Motivo : Reanudar
e (ddigo de Cierre:  Solicitud de Ingresada
e fstado . Finalizada

e |uego pinchar botén GUARDAR . Automaticamente se generara una nueva actividad que quedara
en estado ABIERTA hasta que se cumpla la fecha agendada, reanudando los servicios.

SUSPENSION VOLUNTARIA FUTURA —

Si eres de call center, debes ingresar la suspension pero transferir ala WEB DE ESCALAMIENTO
para el ingreso de la reanudacion

Para atender casos donde cliente solicita realizar la suspension de sus servicios de forma
programada (futura).

1. En PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360°, selecciona la PROMOCION que el cliente desea
suspender (ya sea fijo o mavil), hacer clic sobre el botdn engranaje y seleccionar la opcién SUSPENDER

2.En la pestafia que se despliega, se debe pinchar el botén CALENDARIO.

e Seleccionar “Ahora” y luego “Terminado”


http://172.17.102.170/diferido_comercial

3. En ACTIVIDADES completa:
e Motivo : Suspension transitoria
e (Codigo de Cierre:  Solicitud Ingresada

e Estado : Finalizada

4. Luego pinchar botdn guardar. Automaticamente se generara una nueva actividad llamada

Generacion de Orden, la cual quedara en estado ABIERTA, hasta que se cumpla la fecha de
suspension agendada.

5. Call Center: debe realizar un ajuste por el cobro de $2500 que se generé en forma automatica
al ingresar la solicitud.

e Paraesto, en la cuenta de facturacion, ingresa a la pestafia USO SIN FACTURAR e identifica el
cobro de la suspension de $2500

e Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO.

Debes completar un formulario con los campos solicitados:
e (Call Center clic Aqui
o Fecha de la atencion
o Usuario Andes
o RUT de cliente
o N°de cuenta de cliente
o Fecha de suspension futura

o Fecha de reanudacion: la que indica el cliente


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScso2FYuYo-LUsBuzqS3kyoCibVd1zNuHVrHJlAgv4fimc9XQ/viewform

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
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ACTUALIZACION DE PROMOCION Fljo

PROCEDIMIENTO

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION



e Este procedimiento aplica para clientes con servicios fijos y méviles.

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

e Para realizar una actualizacién de plan los servicios deben encontrarse activos y con cuenta al
dia (sin boleta vencida) En caso de que tenga la boleta vencida, indicar que no es posible
generar un cambio de plan y que nos contacte cuando su boleta esté regularizada.

e Se permite realizar actualizacion de promocion sélo una vez por cada DOM (Ciclo de
Facturacion).

e Informa segun el PLAN COMERCIAL los cargos con respecto a la contratacién. Si el cliente
solicita la misma oferta (descuentos) que para clientes nuevos, explica que dicha oferta ha sido
entregada en la contratacion de los servicios y ofrece la mejor oferta segun tu canal de atencion.

e Recordar al cliente que pierde promociones de venta y/o descuentos iniciales si es que
modifica la promocién contratada.

e Al realizar un Upgrade de plan considerar que, si tiene el PAC/PAT con limite, éste puede quedar
rechazado en caso que el valor a pagar supere dicho Iimite.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

FIJo MOVIL

Esta atencion se puede dar al titular o tercero
con poder notarial (poder notarial aplica solo
para Sucursales)

¢A quién entregar
atencion?



¢En qué canal de
atencion?

Validacion
Identidad

Verifica

FIJO

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion sea presencial o remoto

Valida la identidad del titular segun la
publicacién POLITICA DE VALIDACION
IDENTIDAD

* VVerifica que los servicios estén activos. Apoyate
de la publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

* Revisa si existe deuda apoyandote de la
publicacién COMO REVISAR LA DEUDA,

e Consultar al cliente a qué plan desea cambiarse
* Valida vigencia de datos y en caso de no
coincidir deben ser actualizados apoyandote en
la publicacién MODIFICACION DE DATOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1182
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337

P Los clientes de la comuna de PUNTA ARENAS solo tienen disponible
el producto fijo de internet, si el cliente desea actualizar su plan a
uno duo o triple pack, debes informar que no se encuentran
disponibles los servicios de TV y Telefonia.

Y Si cliente indica que quiere realizar cambio de plan y tiene casilla de

correo VTR.net, debes informar que ésta se pierde.

PY Si la actualizacion de promocién incluye un alta de servicio, revisa las
validaciones de venta en VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN
LA VENTA.
CALL CENTERVOZY NO VOz —
MATRIZ DE ATENCION
GESTION

L. . 1. Consulta el plan al cual se desea cambiar, asesorando segun las
Cambio implica aumentar _ .
. L. necesidades del cliente.
un servicio principal o ) o , o _
2. Segun lo indicado y revisando la_oferta comercial vigente, realiza la
aumentar el valor mensual

actualizacién de promocion (Upgrade). Apdyate en la publicacién
de dicho plan (Upgrade) P (Upgrade). Apoy. p

Paso a Paso Actualizacién de Promocion Fijo y Movil

Transfiere a retencién, seguin la

Cambio implica eliminar L Derivar al cliente a ingresar
- publicacion PROTOCOLO DE L .
alguno de los servicios solicitud a través de la Sucursal
L. TRANSFERENCIA Y )
principales Virtual

ESCALAMIENTO A SUPERVISOR



http://vtr.net/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1215
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

Cliente busca un plan mas

econdémico que el actual

Cambio a Plan Sport

Cambio por Sucursal Virtual

1. Revisa en Productos Instalados si tiene activo SVA y/o Canales

Premium.

2. Sicliente tiene SVA y/o canales premium activos en su plan,

recomienda al cliente que la forma para bajar el precio de su plan es

eliminando SVA y/o Canales Premium que tenga activos.

3. Siel cliente acepta, elimina el o los SVA de su cuenta y después

eliminar Canales Premium, puedes apoyarte con la publicacién PASO
A PASO BAJA DE SERVICIOS - MODULAR

4. Si el cliente NO acepta o no
tiene servicios adicionales que
puedas eliminar, informa que
serd atendido por nuestro
equipo especialista para
realizar la modificacion.
Transfiere a NIVEL 2 segun la
publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

4. Si el cliente NO acepta o no
tiene servicios adicionales que
puedas eliminar, informa que
serd atendido por nuestro
equipo especialista para
realizar la modificacién. Deriva
a Soporte Diferido segun la
publicacién PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

. Cliente sélo internet y desea cambiarse a uno de los planes SPORT,

realiza una actualizacion de promocion. Apdyate en la publicacion

Paso a Paso Actualizacién de Promocion Fijo y Movil

. Cliente internet y televisién quiere agregar TNT SPORT, realiza un

pedido de modificacion para agregar el canal premium. Apdyate en

la publicacion Venta de Canales Premium.

. Cliente con 2 play o triple pack quiere cambiarse a uno de los

planes SPORT, transfiere a Retencion

1. Si el cliente por algin motivo
no pudo realizar la
actualizacién de plan por
sucursal virtual, transfiere de
forma asistida a la plataforma
de NIVEL 2 COMERCIAL.

Si el cliente por algin motivo
no pudo realizar la
actualizacion de plan por

sucursal virtual, deriva a

soporte diferido.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1436
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1073
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

2. SiNIVEL 2 COMERCIAL no
pudo contactarse con el cliente
después de 30 segundos,
debes asesorar al cliente
nuevamente en como realizar
el cambio de plan en su
Sucursal Virtual.

Sirealizaste la actualizacién de Promocion, entrégale el detalle de lo
INFORMA que realizaste en la cuenta del cliente, apdyate con la
publicaciéon PROTOCOLO DE CIERRE CAMBIO DE PLAN

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1469
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1268
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 12 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
12!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



