DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 03 - 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 iSAC.

DESDE EL 29 DE ENERO AL 11 DE FEBRERO

—— REPARACIONES TECNICAS
—— CALL CENTER - ALTO RIESGO - INCONVENIENTES COMERCIALES

—— DESAFIO TERMINADO
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REPARACIONES TECNICAS




INFORMAR

ALCANCE

e Estasolicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, por un tercero o Usuario del servicio

e Aplica para clientes Residencial y Negocios. Ambos tienen los mismos bloques horario para visitas
técnicas.

¢ Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden demorar hasta 1 hora y media
si tiene red HFCy hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes como ver el tipo de red del
cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e EXCLUSIVO PLATAFORMA ALTO RIESGO
Ante ingresos de visitas técnicas, reagendamiento o incumplimiento de visita técnica, completa
los datos del siguiente FORMULARIO



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3926
https://docs.google.com/forms/d/1NteAAnYMcpZ_a33cR-ScBEP7Wvx4Yjmn0oyckVAMA18/viewform?edit_requested=true

ORDENES ALTO RIESGO

* Indica que la pregunta es obligatoria

RUT ASESOR*

Tu respuesta

RUT CLIENTE *

Tu respuesta

No. ORDEN TECNICA =

Tu respuesta

FONO CONTACTO *

Tu respuesta

Siguiente

Borrar formulario



DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e Sjcorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe revisar si
existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Sitiene FEN, debes
informar al cliente:

o “Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector.
Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las
XX:XX hrs. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

e Para casos reiterados, se debe ofrecer agenda a partir del dia siguiente de la atencién.
Ejemplo: cliente se contacta hoy a las 10:00 AM ejecutivo puede ofrecer agenda desde mafiana a las
10:00 AM (sujeto a disponibilidad del cliente y agenda en ANDES).

e Paracasos que no son reiterados recuerda siempre ofrecer la agenda mas cercana, si al
cliente no le acomoda, agendar de acuerdo a su disponibilidad.

¢ Siseingresauna visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hara, ya
que es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en
el domicilio

e Una Solicitud de Servicio con Reparacién Técnica puede ser “Reagendada” a solicitud expresa del
cliente.

e Sjacausadelinconveniente técnico, el cliente desea dejar un reclamo, se debe intentar dar
solucion en primer lugar con la atencion o la solicitud de servicio respectiva. Una vez finalizado el
procedimiento, se debe convertir la solicitud ingresada en reclamo si el cliente aun desea
ingresarlo.

e Siempre se debe respetar el agendamiento que entrega el sistema, procurando que sea lo
antes posible.

e Siyaexiste una SS DE REPARACION que se encuentra en estado ABIERTA, debe ser derivada al
supervisor quien puede reagendarla, asignar a otro usuario y continuar con la actividad

e FElservicio Asistencia VTR esta disponible inicamente para clientes Residenciales. La
EXCEPCION es para clientes que siendo residenciales tienen Asistencia VTR y luego migran su
servicio a Negocios, ya que estos lo mantienen.

e De manera aleatoria en las visitas técnicas, se estan realizando revisiones por parte de un
supervisor o auditor técnico (de forma remota o presencial) a las distintas conexiones dentro



del domicilio del cliente para asegurar el correcto funcionamiento de los servicios.

e £ncaso queen el domicilio se encuentre una persona con sintomas de Covid, igualmente debes
agendar la visita. El equipo de Confirmacion de agendamiento validara esta informacion a través de
un mensaje de whatsapp

e Solo si cliente consulta por Protocolo Covid en visita informa el siguiente script:

o "Sr(a) XXX, Nuestros técnicos aplican todos los protocolos técnicos exigidos por la autoridad
sanitaria”

¢ No se debe ingresar una reparacion técnica si es que el cliente posee su servicio
suspendido por morosidad o solicité suspension transitoria

¢ No se debe ingresar una reparacion técnica, si el cliente ya posee otra reparacién
ingresada con anterioridad en la misma cuenta de servicio y que esta se encuentre en
estado Abierta.

e CLIENTES NEGOCIOS

o Todos los clientes Negocios que poseen direcciones con la marca B2B poseen agenda de
visita técnica AM/PM, es decir, si el cliente contacta en la mafiana (TRAMO AM hasta las 14:00
hrs.) se le debera agendar en el bloque PM del mismo dia. O en caso contrario, si el cliente
nos contacta en el bloque PM (Hasta las 23:59 hrs.), se deberd agendar la visita técnica AM del
dia siguiente

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e ;Qué servicio esta presentando el inconveniente?
e ;Desde cuando presenta el inconveniente?

e /Yasolicitd esta reparacion anteriormente?



DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

1. Validar los datos del cliente: RUT, Direccidn, numero de contacto, si necesitas actualizar o modificar
los datos del cliente puedes revisar Revisa el procedimiento de “MODIFICACION DE DATOS "

2. Revisar que los servicios se encuentren ACTIVOS o SUSPENDIDOS. Apdyate en la publicacion
ESTADQO DEL SERVICIO.

e Sielservicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podra
entregar soporte una vez que se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.

e Sjesta suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacién acordada.

3. Revisar si el cliente es un caso “reiterado”. Ir a actividades y revisar si dentro de los ultimos 60
dias, existe una actividad del tipo “REITERADO".

INFORMA

Call Center VOZ —

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1
hora y media.”

Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos."


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3851/kw/3851

SI EL CLIENTE CONSULTA SI LA VISITA TIENE COSTO, INFORMAR:

Sin Asistencia VTR:
“Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000”

Con Asistencia VTR:
“Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que Ud. tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el
cual cubre dafios a los equipos y cableado interno”

CLIENTES NEGOCIOS
Sélo si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
“Sr. XXX ninguna visita técnica tiene costo para Ud.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2182
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CALL CENTER - ALTO RIESGO - INCONVENIENTES
COMERCIALES

ALCANCE

e Aplica para plataforma Alto Riesgo Call center VOZ

e Esta atencidn se puede entregar a titular o usuario. De acuerdo al Procedimiento que utilices para
resolver.



POLITICAS DE ATENCION

La plataforma de Alto Riesgo no puede ingresar inhibiciones a excepcion de que se presente uno de los

siguientes casos:

e Pago no aplicado: cliente indica que ya realiz el pago de su boletay éste no se ve reflejado en
sistema.

e Reclamo en curso a la espera de su resolucion
e Paraingresar desconexion a cliente suspendido

e Paraingresar descuento/cambio de plan a cliente retenido que se encuentra con servicios
suspendidos

DEBES SABER

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

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

e Sielcliente estd 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.

¢ Sjelcliente viene marcado en SMA con “Alto Riesgo- Dscto Retencién” pertenece a una campana
proactiva. Si quiere aceptar el descuento que le ofrecieron via telefonica se debe entregar oferta
segun informa el script.

e La COMPENSACION es un ajuste en un monto facturado o no facturado y puede ser entregada
por Unica vez cuando identifiques que el inconveniente ocasionado es atribuible a VTR, y aun
solucionando el problema, percibas molestia o inconformidad por parte del cliente.

e Los inicos motivos por los que puedes entregar compensacion son:

a. Dias sin servicio (masivos)



b. No recibe boleta
¢. Inconveniente comercial reiterado pero solucionado anteriormente
d. No reconoce cobro
e. Problemas con el pago
f.Inconveniente Internet
g. Inconvenientes técnicos con otros servicios
h. Visita incumplida
i. Sector con inconvenientes, pese a intento previo de solucion
j. Problemas reiterados ya solucionados (técnico)

e Para confirmar si al cliente se le ha entregado previamente esta compensacién, debes revisar en
los ajustes si ha tenido alguno por este motivo o en las tipificaciones de Andes el
#COMPENSACION

Para saber si aplica compensacion u otra oferta guiate con la
siguiente tabla:

SMA Revisar oferta y siempre ofrecer

SMA - Problemas . .
Ofrecer visita sin realizar 7 pasos

técnicos
Compensacion Ofrecer en casos que corresponda segun el problema
Contratacion/ Si el cliente quiere un upselling o actualizar su plan el costo
actualizacion de instalacion debe ser gratis



Si cliente indica no reconocer montos facturados en su boleta, a continuacidn revisaremos algunas de

las casuisticas con las cuales puedes guiarte:

NO RECONOCE COBRO DE CORTE Y REPOSICION

POLITICAS DE EXCEPCION DEL VERIFICAR
. DEBES SABER
ATENCION COBRO PRECONDICIONES

e [ asuspension unidireccional (UNI), por mora de los servicios suscritos, se lleva a cabo segun el
flujo de cobranza que posea la cuenta o contrato de servicios, Puedes revisar la publicacion
FLUJOS DE COBRANZA

e Al pagar la boleta vencida, los servicios seran restablecidos en maximo una hora.

e (argos por conceptos de corte y reposicion de servicios so
Cortes de servicio mévil no generan cargo en boleta.

0 aplica para boletas de servicios fijos.

e fl corte delos servicios por mora se realiza en la madrugada, por ello, el cliente puede no percibir
el corte de sus servicios

POLITICAS DE EXCEPCION DEL VERIFICAR
L DEBES SABER
ATENCION COBRO PRECONDICIONES

e Plataforma Alto Riesgo puede ajustar el cobro por concepto de corte y reposicion de internet y/o
television, sin limite de veces en que se haya ajustado anteriormente



POLITICAS DE EXCEPCION DEL VERIFICAR
a DEBES SABER
ATENCION COBRO PRECONDICIONES

e Recordar que todo pago se efectda en linea, sin embargo, podria presentar un retraso en casos
excepcionales de encolamiento de pagos.

POLITICAS DE EXCEPCION DEL VERIFICAR
. DEBES SABER
ATENCION COBRO PRECONDICIONES

e Verifica sise encuentra facturado el cobro de corte y reposicion en la boleta del cliente,
como el siguiente ejemplo: Desde el perfil de facturacion, en la pestafia de FACTURAS, descarga la
boleta

e £nla misma seccién donde descargas la boleta, puedes verificar la fecha de pago del cliente.
Recuerda que el corte se realiza al 6° dia, a partir del dia de vencimiento (flujo duro)

e Confirma cual es el flujo de cobranza del cliente. Si quieres mas detalles sobre los flujos de
cobranza

e Enla misma seccidn, revisa si el cliente ha tenido alguna inhibicién de cobranza en |a fecha
del corte

e Verifica ademas, el corte del servicio efectuado en sistema segln corresponda (Fono - Internety D-
box), como el siguiente ejemplo: se debe revisar a nivel de Pedidos.

e Revisalas Alertas de crédito, para confirmar cuando el cliente entré a cobranza

e Verifica en Actividades si el cliente nos ha contactado previamente (cercano a la fecha de su
cobro) indicando inconvenientes para realizar el pago de sus servicios

¢ Siesasi ajusta el valor cobrado.



o Revisar la publicacion AJUSTE, usando el Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Sjeldiente no hatenido ninglin inconveniente por el que se haya generado el cobro, informa que
el cobro corresponde

o "Sr.(a). XXX, tiene un plazo de 6 dias desde el vencimiento de su boleta para el pago de su cuenta.
Cémo el pago fue realizado el dia XXX el servicio se va a corte y por ello se genera el cobro de $XXX
(mencionar el cobro que tiene el cliente)".

e INFORMA

Cliente no acepta el cobro, puedes informar que excepcionalmente se realizara el descuento:
o “Sr. XXX, entendiendo su molestia y para solucionar su inconveniente, descontaremos el cobro del
cortey reposicion de $XXXX. Este es un descuento excepcional ya que en caso de pagar fuera de la
fecha de vencimiento se va a generar un cobro de corte y reposicion en su préxima boleta”,
e Ajusta el valor cobrado.
o TIPOLOGIA DEL AJUSTE:

o Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

o En la observacion del Ajuste registra el # CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve una descripcion.

NO RECONOCE COBRO DE SVA

POLITICAS VERIFICA GESTION

POLITICAS DE ATENCION

e Sjexiste algun motivo adicional de ajuste/acreditacion al descuento, puedes hacer una sola acciéon
para descontar

e Pararevisar todos los SVA vigentes, revisa el PLAN COMERCIAL FIJO

o En caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA puedes realizar las siguientes
excepciones:


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/211

o EN CASO QUE APLIQUE, s6lo debes ingresar las 6rdenes comerciales/solicitud de
servicio indicados en esta publicacion

o Paracanales Premium dirigete a la seccion “COBRO CANALES PREMIUM" en esta
publicacion

EXCEPCION DEL COBRO

e Puedes ajustar el total del cobro sin limite siempre y cuando no haya tenido un ajuste por el
mismo motivo el mes anterior.

DEBES SABER

e Enlaobservacidn obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste

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

INDAGA
e ;Ud. solicitd este servicio adicional?
e ;Qué ofrecimiento le hicieron en la contratacién?
e /Le ofrecieron algin descuento? Si es asi, ;por cuanto tiempo?

e ;Cualfue el medio de contrataciéon?

POLITICAS VERIFICA GESTION

e Verifica en PRODUCTOS INSTALADQS, cudl es el SVA contratado y la fecha de contratacion.
e Confirmar el canal de venta en PEDIDOS.
e Verifica el cobro realizado en la boleta emitida

e Confirma en la boleta anterior si tiene cobros por el mismo motivo



e Verifica en las boletas del cliente en cuantos documentos se ha generado el cobro.

e Revisa la pestafia USO SIN FACTURAR y verifica si el cobro viene cargado para la proxima
facturacion

POLITICAS VERIFICA GESTION

Si habiendo confirmado activacién y siendo aceptado por cliente este insiste que no lo ha solicitado o
indica que el cobro emitido no es el ofrecido:

P Ofrece la mejor oferta que exista disponible en el Plan Comercial vigente
ccion

Elimina el servicio. Apdyate en la publicacion PROCEDIMIENTO
5 SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
Accion 2 (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION). Revisa especificamente BAJA
DE SERVICIOS ADICIONALES

Si cliente reclama por el cobro, ajusta el total del cobro (segun monto
maximo permitido)
Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.

Accion 3
En la observacion del Ajuste registra el #COBROSVA para identificar la
excepcion al cobro realizado incluye ademas una breve una descripcion
INFORMA
Explica:

“Sr. XXX entendiendo su molestia y para solucionar el inconveniente, descontaremos por esta vez $XXXX de su
boleta actual correspondiente al cobro del servicio XXX". Ademds, eliminamos el servicio para que el cargo no

sevuelva a realizar”.



NO RECONOCE COBRO SERVICIO TECNICO

POLITICAS VERIFICA GESTION

POLITICAS DE ATENCION

e 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 Elcobro de la visita técnica es de $20.000 el cual se refleja en la boleta posterior a la visita en
terreno.

e £l cobro serealiza en caso que cliente no tenga contratada Asistencia VTR y la falla sea
responsabilidad del cliente.

EXCEPCION DEL COBRO

e Puedes ajustar el total del cobro en todo evento.

DEBES SABER
e E£nlaobservacion obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacion.

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

INDAGA
e /En qué fecha fue visitado por el técnico?
e ;Cudl eraelservicio que presentaba inconveniente?
e /Eltécnico le informd sobre el origen del inconveniente presentado?

e Ledejé unaorden técnica? ¢Registrd cudl fue el inconveniente presentado?



POLITICAS VERIFICA GESTION

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no coincidir,
deben ser actualizados.

2. Revisar si el cliente tiene Asistencia VTR contratada.

e Fnelcaso que el cliente no posea la Asistencia VTR, de todas formas, se debe verificar que el cobro
objetado corresponda al valor de una visita técnica y si es inconveniente del cliente

3. Revisa en las actividades entrantes si existe un registro que dé cuenta que se informd del costo de la
visita técnica o si la visita fue ofrecida sin costo.

4. Verificar el detalle de la REPARACION TECNICA:
4.1. Desde lavista 360 de la cuenta de servicio, en la seccién SOLICITUDES DE SERVICIO; identificar la

solicitud de tipo REPARACION TECNICA que corresponde a la cobrada por cliente. Pinchar el N° DE SS
respectivo para ver el detalle

La visita ingresada a través de la Solicitud de Servicio de Orden de Retencidn técnica no tiene costo para
el cliente.

4.2. Verificar informacion relevante de las siguientes secciones:
e Descripcion
e Comentario

e (Codigo de Resolucion: Si el codigo es DEQ7, significa que la falla es responsabilidad del cliente

e Motivo



POLITICAS VERIFICA GESTION

CASO 1: VISITA OFRECIDA SIN COSTO
Si la visita fue ofrecida sin costo para el cliente y sin embargo se facturo el cobro de $20000, debes
descontar el valor de la boleta.

e Debes elegir el submotivo de ajuste Servicio técnico mal cobrado

e Enlaobservacion del Ajuste registra el #NORECONOCESSTT incluye ademas una breve una
descripcion

Explica:

“Sr(a) de acuerdo a la revision de su caso, descontaremos el valor de $XXXXX de su boleta actual, quedando
a pagar $XXXXX. Le recomiendo que ante futuras visitas pueda contratar la asistencia VTR, servicio que cubre
cualquier inconveniente de indole técnico que pueda presentar al interior de su domicilio”.

CASO 2: COBRO RESPONSABILIDAD DEL CLIENTE
El cierre de la reparacion técnica fue DEQ7 quiere decir que el cobro de la visita si corresponde.

Explica:

“Sr. XXX revisando en sistema, confirmo que el cobro de la visita técnica es correcto, ya que la falla técnica
que presento el XX de XX fue por un inconveniente particular de su domicilio. Recuerde que este cobro se
genera por Unica vez. Le recomiendo que ante futuras visitas pueda contratar la asistencia VTR, servicio que
cubre cualquier inconveniente de indole técnico que pueda presentar al interior de su domicilio”.

Si el cliente no acepta, la explicacion, excepcionalmente podemos descontar el cobro.
Revisa el procedimiento AJUSTE.

e Debes elegir el submotivo de ajuste Servicio técnico mal cobrado

e E£nlaobservacion del Ajuste registra el #NORECONOCESSTT incluye ademds una breve una
descripcion.

Informa:

“Sr. XXX entiendo su molestia, y para resolver el inconveniente, le descontaré el cobro de la visita técnica de su
boleta. Es importante que recuerde que puede contratar la Asistencia VIR para evitar en el futuro que se
genere un nuevo cobro por este motivo”


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2377

PROPORCIONALES POR ACTUALIZACION DE PROMOCION / CAMBIO
DE PLAN

POLITICAS VERIFICA GESTION

POLITICAS DE ATENCION

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

e | osproporcionales también se pueden generar por cambio de canal, por ejemplo, de un canal SD
aotroHD

e Fste cambio se relaciona con la fecha del dom. Para revisar los DOM o ciclos revisa la publicacion
CICLOS DE FACTURACION Y DISTRIBUCION DE BOLETA

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

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

EXCEPCION DEL COBRO

e “En caso que el cliente no haya tenido ajustes en la Ultima boleta por el mismo motivo de
proporcionalesy el monto no excedidé $15.000", puedes efectuar la excepcidn y ajustar el monto.

DEBES SABER

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

INDAGA
e ;Cualeselmonto del cobro que no reconoce?
e ;Cualfue el servicio/producto contratado?
e /Leindicaron que tenfa alguna promocion al momento de contratar?

e ;Cudlfueelplan al que se cambid?



e ;Cuando realiz6 el cambio de plan?

e A qué canal se cambid?

POLITICAS VERIFICA GESTION

1. Revisa en la seccion PEDIDOS, cuando se realizd el pedido de actualizacion o de modificacion.
Revisar en la misma seccidn, la fecha del cambio y el canal por el cual se realizd la transaccion.

2. Verifica la fecha del DOM

3. Revisar en la pestafia PEDIDOS DE VENTA el TIPO DE PEDIDO, la FECHA DE MODIFICACION y
DESDE CUANDO se realiz6 la actualizacién o cambio y el estado del PEDIDO.

4. Bajar la pantalla a la pestafia DETALLES y confirmar el cambio que se realizo:

5. Revisar la boleta para ver el detalle del cobro. Para esto pinchar el botén JERARQUIA DE CUENTAS e
ingresar a la cuenta de Facturacién de acuerdo a la direccion de los servicios,

e a.luegoingresa al PERFIL DE FACTURACION

e b. Desde la pestafia FACTURAS, pinchar la URL para descargar la boleta.

6. Revisa si en la boleta anterior se realizé un ajuste por proporcionales por actualizacién de promocion
0 en caso de cambio de canal, por ejemplo, campafias proactivas de cambio de canal

e a.Ingresa al perfil de Facturacién

e b. Seleccionala pestafia AJUSTE y revisa el campo COMENTARIOS



POLITICAS VERIFICA GESTION

CASO 1 COBRO NO CORRESPONDE
Si al realizar las revisiones correspondientes, el cobro no corresponde, se debe realizar el ajuste
correspondiente, puedes revisar la publicacion AJUSTE e informa:

INFORMA

“Sr.(a).XXX el cobro adicional en su boleta efectivamente no corresponde, por tal motivo, hemos descontado
este cargo adicional de su boleta, le pedimos las disculpas por las molestias que este inconveniente pudo
ocasionar”

e Informa al cliente que el cobro de proporcionales se genera cada vez que realiza un cambio en sus
servicios principales o adicionales; el cobro es por Unica vez y se genera desde el dia del cambio
hasta el dltimo dia del Dom

INFORMA

Actualizacion de promocion

"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".

e Sjelcliente insiste en no estar de acuerdo con el cobro y en la validacion corroboras que cliente no
ha tenido descuento por este motivo en la Ultima boleta.- puedes realizar el ajuste de hasta $15.000

TERMINO DE PROMOCION EN LOS ULTIMOS 3 MESES

GESTION REGISTRA
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Si cliente cumple con los siguientes requisitos que se mencionan a continuacion revisa la matriz de
"Descuento Vencido”. Si cliente no acepta lo ofrecido e indica que quiere desconectar sus servicios,
debes transferir a retencion. Revisa la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA 'Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR.

e Fecha de vencimiento de descuento maximo 3 meses antes.
e (lientes con promociones distintas a Finix 0322 y Finix 0422 (Solo internet).

e C(lientes con descuentos previos de duracion mayor o igual a 3 meses (valido para descuentos de
adquisicion, retenciéon y cobranza)

Si cumple con lo antes mencionado puedes aplicar lo siguiente:

<=$5.000 Sin accion
>$5.000 y <=$12.000 Carga de descuento Lealtad $5.000 x 6 Meses
>$12.000 y <=$15.000 Carga de descuento Lealtad $10.000 x 6 Meses
>$15.000 Carga de descuento Lealtad $12.000 x 6 Meses
GESTION REGISTRA

Atencion Comercial—Explicacién cobros y boleta—Explic. Otros Cobros/boleta
e Nombre del titular de la cuenta

e Motivo de atencion



e Informacion entregada

e Gestidn realizada

DESCUENTO LEALTAD ACTIVO

GESTION REGISTRA

1. Validar si tiene descuento de lealtad activo en Productos instalados.

Si es asi, debes indicar que cliente ha sido beneficiado por campaiia de fidelizacion. Dado que
su descuento de $x.xxx ha completado su duracién acordada, se le ha entregado un descuento de "Lealtad"
por un monto de $x.xxx que podrd ver reflejado en su cuenta.

Para mayor detalle de este beneficio el cliente puede revisar la bandeja de su correo electrénico o tu puedes
revisar la publicacion "MAIL A CLIENTES POR “DESCUENTO LEALTAD”

GESTION REGISTRA
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Atencion Comercial—Explicacién cobros y boleta—Explic. Otros Cobros/boleta
e Nombre del titular de la cuenta
e Motivo de atencién
e Informacion entregada

e Gestidn realizada

DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO

POLITICA CASO 1 CASO 2 GESTION

IMPORTANTE

Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzé a hacer la devolucion
regulatoria de dfas sin servicio, se les envia un mail para dar aviso que dicha devolucion se realizara a
través de un vale vista.

POLITICAS DE LA ATENCION

e Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto

correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un inconveniente
particular del domicilio.

e Al calcular el monto del descuento a realizar, NO INFORMES el total del ajuste para casos donde el
monto exceda los $15.000 autorizados.

EXCEPCIONES AL COBRO
Puedes ajustar hasta $15.000 en caso de no existir evidencia en sistema del inconveniente o no venga el
descuento a facturar.

DEBES SABER

e £nlaobservacidn obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste/acreditacion.

VERIFICAR PRECONDICIONES




e \Verificar el domicilio afectado

POLITICA CASO 1 CASO 2 GESTION

CASO 1: CLIENTE SEENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

1. Verifica si el cliente se encuentra en una falla masiva. Revisa la publicacion DIFICULTAD DE
SERVICIO DETECTADA (EALLA MASIVA HEC),

Sino es falla masiva, continda revisando.

1. Revisa si el cliente tiene solicitudes de servicio de reparacion ingresadas y en qué estado se
encuentran.

Estado Abierta = Informar que el descuento, de corresponder, se realizara en la siguiente boleta, una
vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.

INFORMA:
“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus servicios, se realizardn los descuentos
legales correspondientes; estos pueden verse reflejados en su proxima o subsiguiente boleta”

Estado finalizada o se verifica que no hay SS de reparacion ingresadas = Entregar soporte
técnico, dependiendo del servicio afectado. Explica al cliente que el descuento se realizard una vez que el
servicio funcione correctamente.

Explica con el siguiente script:
“Sr. XXX debemos realizar una revision de sus servicios, una vez que el funcionamiento sea el 6ptimo,
procederemos a revisar el descuento por tiempo sin servicio”
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POLITICA CASO 1 CASO 2 GESTION

CASO 2: CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

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

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

e [ adescripcion del concepto es "Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack Fijo”; por
ejemplo, acd se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685 respectivamente.

Si el descuento viene facturado o a facturar informa:

SMA CON COMPENSACION:

1. Revisa si el cliente tiene la Ultima boleta pagada o no pagada. Realiza un Ajuste de $5000

2. Informa al cliente que le entregamos un descuento de $5000 a modo de compensacion por el
inconveniente presentado. Puedes apoyarte con el siguiente script:

Boleta Pagada:

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio viene en su [boleta emitida] [proxima boleta] por un monto de
$xxxxxx, ademds por las molestias presentadas de forma excepcional le daremos 5.000 pesos de
compensacion en su proxima boleta”.

Boleta No Pagada:

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio viene en su [boleta emitida] [proxima boleta] por un monto de
$xxxxxx, ademds por las molestias presentadas de forma excepcional le daremos una compensacion de
$5.000 pesos en esta boleta”

SMA SIN COMPENSACION
“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio viene en su boleta [emitida] [préoxima boleta] por un total de
Fxxxxxx’

Si el descuento no viene facturado:

SMA CON COMPENSACION

1. Revisa si el cliente tiene la Ultima boleta pagada o0 0 no pagada. Realiza un Ajuste de $5000

2. Informa al cliente que le entregamos un descuento de $5000 a modo de compensacion por el
inconveniente presentado. Puedes apoyarte con el siguiente script:

Boleta Pagada:



“Sr. XXX por el tiempo sin servicio aplicaremos un descuento que se verd reflejado en su préxima boleta de
$XXX y ademds por las molestias presentadas de forma excepcional le entregaremos una compensacion de
$5.000 pesos en esa misma boleta”

Boleta No Pagada:

“Sr. XXX por el tiempo sin servicio aplicaremos un descuento que se verd reflejado en su proxima boleta de
$XXXy ademds por las molestias presentadas de forma excepcional le entregaremos una compensacion de
$5.000 pesos en su boleta ya emitida”

SMA SIN COMPENSACION
“Sr. XXX por el tiempo sin servicio aplicaremos un descuento que se verd reflejado en su proxima boleta de

$XXX”

Guiate por la siguiente tabla para saber cuanto puedes ajustar como excepcion:

MAS DE 24 HORAS MENOS DE 24

SIN SERVICIO HORAS

Descontar todos los dias que el cliente
indique, sin considerar la indemnizacion
que arroja la calculadora (recuerda que

se trata de una excepcion)

Descontar 1 dia sin servicio

POLITICA CASO 1 CASO 2 GESTION

1. Ingresa a la Calculadora. Guiate por el siguiente diagrama para ingresar los campos requeridos

2. Digita periodo sin servicio. Lo mas importante es que ingreses el o los dias sin servicio,
independiente que el cliente no se recuerde la fecha exacta

3.Ingresa el valor del o los servicios afectados y su DMS correspondiente y presiona ENVIAR

IMPORTANTE


http://172.17.97.119/consultaddss/ddss/

NO CONSIDERES LA INDEMNIZACION PARA AJUSTAR, SOLO EL MONTO “DESCUENTO TOTAL”

4. Realiza un Ajuste.Usando el Submotivo de ajuste Servicio adic. No recibido

e £nlaobservacidn del Ajuste registra el #DIASINSERVICIO para identificar la excep
realizado incluye ademas una breve una descripcion.

Informa al cliente:

cién al cobro

“Sr. XXX hemos realizado un descuento en su boleta por $XXXX. Lamentamos las molestias causadas”

[ Resultado de busqueds X

€ C | ® 172.17.97.119/consultaddss/c tadescuento/resultado.phy “

i3 Apicaciones G Google [ Motivos 2016 [% Consulta descuento

1.Fecha de Inicio y

Datos actualizados hasta el: 30/10/2016 00:00:00 | Finceqe

inconveniente

i No s¢ ha encontrado ningtén registro !
\

= et y
Fecha Inicio dd/mm/yyyy bh-mmes }’(!f:f;;ha Fin [ dd/mm/yyyy bhmoss ]/
4
Telsionts @ Tnternet ] Tv Cable j 2. Selecciona el 0 los
Renta Mensual —~ servicio (s) afectados
EE— Su g L
DMS ~ — .

4. Ingresa el valor
del descuento
N multiservicio

Ia renta al momento
de la incidencia

Enviar § Limpiar R ~—
_I N ‘ T~ 3. Ingresa el valor de

PROBLEMAS CON PAGO

GESTION SMA CON COMPENSACION SMA SIN COMPENSACION

[ Concepto / Servicio | Telefonia Fija | Internet Fija [ TV Cable

[ Renta mensual real (5) [ [ 19.645 [ 24779

[ Dias sin servicvio | [ 2 [ 2,0000

[ Horas sin servicio [ 48 | 48

[ Renta Diaria (5) | [ 655 [ 526

{ I Descuento Total (§) | 1.310 l 1.652 l

’ ez Toul (S) ‘ —
[ Total a acreditar (S) 2962

[ Ingresar contacto en Tango: | Penodo considerado: 17/09/2021 a 19/09/2021: TV / CABLE; Internet Fija; - Total Descuento: $2.962
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1.Si el inconveniente es por la fecha de pago, revisa el apartado NO LE ACOMODA FECHA DE
PAGO de la publicaciéon en iSAC

2. Puedes realizar una INHIBICION siempre y cuando cumpla una de la excepciones indicadas en
“Politicas de atencion”.

3. Confirmar si quedan mas dudas; si es asf resuelve hasta que el cliente quede satisfecho con tu
explicacion.

e E£nelcaso que elinconveniente se haya generado por las casuisticas abordadas en
INCONVENIENTE CON PAGO debes ofrecer la compensacion, y si se generaron cobros de cortey
reposicion o gastos de cobranza, los debes acreditar de manera proactiva

GESTION SMA CON COMPENSACION SMA SIN COMPENSACION

1. Revisa si el cliente tiene la altima boleta pagada o no pagada. Realiza un Ajuste de $5000

2. Informa al cliente que le entregamos un descuento de $5000 a modo de compensacion por
el inconveniente presentado. Puedes apoyarte con el siguiente script:

BOLETA PAGADA

“Sr. XXX esperamos haber resuelto su duda. Amodo de compensacion y de manera excepcional hemos
aplicado un descuento de $5000 para su préxima boleta. Recuerde que en cualquier momento puede
comunicarse a nuestros canales de atencion 6008009000. Mi nombre es XXXX, agradezco su tiempo, buenos
dias/tardes”

BOLETA POR PAGAR

“Sr. XXX esperamos haber resuelto su duda. A modo de compensacion y de manera excepcional hemos
descontado de su boleta por pagar el monto $5000, lo que deja a pagar un saldo de $XXXXX. Recuerde que en
cualquier momento puede comunicarse a nuestros canales de atencién 6008009000. Mi nombre es XXXX,
agradezco su tiempo, buenos dias/tardes”




GESTION SMA CON COMPENSACION SMA SIN COMPENSACION

“Sr. XXX esperamos haber resuelto su duda. Recuerde que en cualquier momento puede comunicarse a
nuestros canales de atencién 6008009000. Mi nombre es XXXX, agradezco su tiempo, buenos dias/tardes”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

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

DESAFIO N.° 03 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 03!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacioén final




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

FINALIZAR



