'DESAFiO DE LA SEMANA N®D3kdrainers

- _ﬂ i - =

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu dia a dia.

e Considera, que 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

CONTENIDO CALL CENTER

—— CARRIER 111 - LARGA DISTANCIA INTERNACIONAL

~—— INCONVENIENTE CON PAGO

2| ACTIVIDAD

—— CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

~— ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR



CONTENIDO SUCURSAL

INCONVENIENTES INTERNET HFC

VALIDACION IDENTIDAD Y FIRMA DIGITAL

ACTIVIDAD

NORMATIVA SUBTEL PARA EQUIPOS MOVILES

DESAFiO TERMINADO
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CARRIER 111 - LARGA DISTANCIA
INTERNACIONAL

PROCEDIMIENTO

IMPORTANTE

e La atencién se puede ofrecer sélo al titular



CLIENTES

Existen 3 tipos de clientes:

e Cliente VTR con plan LDI 111: Tiene contratado alguno de los siguientes servicios: Telefonia Fija,
Internet Fija o Television. Adicionalmente plan de servicio LDI 111.

e Cliente VTR con plan LDI otros Carrier: Tiene contratado alguno de los siguientes servicios:
Telefonia Fija, Internet Fija o Television. Adicionalmente plan LDI con Carrier otra compafiia.

e Cliente No VTR con Plan LDI 111: Solo tiene contratado un servicio LDI 111.

e (Clientes con Servicio de Telefonia fija 0 movil Activo y acceso de Larga Distancia Internacional
Habilitado puede presentar inconvenientes que no le permite realizar llamadas.

DEBES SABER —

e LDI->Llarga distancia internacional

e Para habilitar las llamadas fuera de Chile, revisa la publicacion HABILITACION Y DESHABILITACION
DE ACCESOS TELEFONICOS

BLOQUEO - DESBLOQUEO CARRIER

BLOQUEO CARRIER (LDI - CONCURSO - DONACIONES)


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2521

POLITICAS DE LA ATENCION _

e Puede serrealizado en casos de al menos un acceso de Larga Distancia, donde exista un reclamo
anterior (impugnacion) por plan no contratado.

e Aplica sélo para servicios de telefonia fija.

e Noingresar solicitud si el cliente tiene valores en cobranza o boleta del mes vencida.

DEBES SABER

El blogueo se aplica a planes LDI, concursos y donaciones, pero no a trafico de llamadas, por lo que el
cliente podra realizar llamadas de larga distancia libremente por cualquier portador, esto implica que
estos traficos seran facturados en la boleta donde el cliente tenga asociada la Iinea.

INDAGA —_

¢Por qué motivo desea realizar el bloqueo?

GESTION _

1. Desde la vista 360° de la Cuenta de Cliente, posicionarse en la promocién y presionar el boton
MODIFICAR.

2.En la pestafia DETALLES seleccionar el servicio de TELEFONIA FIJA del cliente, luego presionar
botdn PERSONALIZAR



3. Seleccionar pestafia BLOQUEO CARRIERS
4. Marcar la casilla de BLOQUEO CARRIERS.
5. Pinchar el BOTON ENGRANAJE el cual desplegara una lista para bloquear en detalle.

6. Seleccionar los Carriers requeridos y luego presionar el boton TERMINADO.

7.Seleccionar ENVIAR para finalizar.

INFORMA REGISTRA

e Detalle de la gestion realizada



INFORMA REGISTRA

Atencion Comercial ~Cambio de serv contrat/Susp —Cambio de Plan/Actuali. Promo

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

e Gestidon Realizada.

@ 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/3991/kw/carrier
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INCONVENIENTE CON PAGO

REVERSA DE PAGO

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

servicios o no se ve reflejado el pago.

ALCANCE —



Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio o por un tercero Usuario del servicio

DEBES SABER —_

ATENCION WHATSAPP (NO VOZ)

e Paralos casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, el cliente puede adjuntar el
comprobante via wsp o mail.

e Este comprobante siempre debe ser nitido, donde todos los campos del comprobante se revisen
claramente

VERIFICA PRECONDICIONES —

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

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

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

VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO



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

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

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

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

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

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

PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

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

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

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

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

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


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2790/kw/2790
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4097/
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PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

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

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

e Montoyfecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta » resuelve
segln la informacién de la pestafia TRASLADO DE PAGOS de la publicacién de iSAC AQUI

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


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2790/kw/2790

REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

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

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

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

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

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

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

BESFER KR

Eectve o) iy PL16TS10% S CALAVE ONA




REVERSA DE PAGOS

PAGOS

Pagos en efectivo

Las reversas de pago en efectivo pueden ocurrir cuando el pago es correctamente recepcionado por
recaudadores externos pero el sistema no los reconoce y asigna a la cuenta.

Para gestionar este tipo de casos, debes apoyarte con la seccion “PAGO NO APLICADO".

Pagos con tarjetas (en transbank o pago express de VTR)
Las reversas de pago pueden ocurrir porque el pago del cliente sufre un inconveniente y no es
procesado con éxito. Se debe a dificultades de comunicacién entre Transbanky VTR.

REVERSA

¢Qué implica una reversa para el cliente?

Si el pago es reversado, el proceso se anulay el pago es devuelto a la cuenta bancaria o tarjeta de
crédito del cliente, pero la restitucion de los fondos tarda hasta 72 horas habiles luego de efectuado el
pago.

e Como el pago no se concreta, VTR nunca recibe el pago y la deuda del cliente no es rebajada.

e Flcliente debe pagar nuevamente los servicios de VTR

Ejemplo:
Reversa aplicada el mismo dia del pago

Facha Sucursal H* Oparaciin Dascripciin Cargos § Abonos $

30/12/2019 TG0, PRINCIPAL FTLBET YTR CONTINGEMCLA PE 228 o

071212019 STGC. PRINCIPAL 1163 COMPRA EN COMERCIO L] 3.228




QUE DEBE HACER EL CLIENTE —

;Qué debe hacer el cliente frente a una reversa Transbank?

Respecto al pago de su cuenta, el cliente debe volver a realizar el pago de su cuenta y una vez
finalizado, debe validar que la deuda ya no figura en su cuenta o que haya recibido el comprobante
de pago (voucher).

Respecto al pago reversado, el cliente debe validar que el pago o cargo efectuado fue restituido en
su cuenta corriente luego de 72 hrs habiles. En caso de no encontrar el registro de un abono por el
mismo valor que pago, el cliente debe contactar a su banco para solicitar mayor informacién del pago.

DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA

Para clientes que pagaron a través de PAGO EXPRESS en VTR.COM y tuvieron este inconveniente, se les
envia un correo en horario PM (15:00 aprox).

Emisor informavtr@vtr.cl

Asunto Hubo un problema con el pago de su boleta



vtr.com

Estmado{a), DAVID CARVAJAL

Le informamos que su pago reatizado el dia 25408-20 a las 20:33:05 horas finalizd

sin éxito, por o ! WO S devuello dentro de % prdximas T2 horas habiles
por su enbidad bancaria

3 al mg

niLevaImenis

nto de reciir este cormeo wsted adn posee deuda, le- SUQENMOS pagar
por Pago Express en vir com Nos disculpamos por los in

DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA

e ;Cuando realizé el pago?
e /Através de qué medio hizo el pago?

e /Harevisado en su cartola si el monto pagado se devolvid?

DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA



Informa al cliente que su pago no fue procesado con éxito. Si se descontd monto en su cuenta, la
entidad recaudadora tiene 72 horas habiles para hacer la devolucién del dinero.

INFORMA

No se desconté monto en la cuenta

“Sr. XXX el pago que usted realizé no fue procesado con éxito, es por esto que el saldo no fue descontado de
su cuenta. Lo invitamos a pagar su boleta a través de VTR.COM.”

Si se desconté monto en la cuenta
“Sr. XXX el pago que usted realizé no fue procesado con éxito. Debe esperar 72 horas hdbiles para la
devolucion de su dinero. Si aun no tiene respuesta, debe contactarse directamente con su banco.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2790/kw/2790
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El procedimiento de Bloqueo Carrier aplica solo para servicios de telefonia movil.

O Falso

O Verdadero
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CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE ATENCION

e Lasuspension 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 publicacién
FLUJOS DE COBRANZA

e (Cargos por conceptos de corte y reposicidon de servicios sélo aplica para boletas de servicios
fijos. Cortes de servicio mévil no generan cargo en boleta.


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3327

e El corte de los servicios por mora se realiza en la madrugada, por ello, el cliente puede no percibir

el corte de sus servicios

e FEjecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizara el procedimiento en
Andes.

DEBES SABER

e Recuerda los plazos de los recaudadores:
o VTR.COM ->72 horas habiles

o Recaudadores externos -> 48 horas habiles

e Unavezrecepcionado el pago en nuestro sistema, los servicios se restableceran en una

hora maximo.

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —_

1. Verifica si se encuentra facturado el cobro de corte y reposicion en la boleta del cliente, como el
siguiente ejemplo: Desde el perfil de facturacidn, en la pestafia de FACTURAS, descarga la boleta.

e Una vez descargada la boleta, puedes visualizar en los consumos y servicios adicionales,
respectivamente

e Sino existen cobros por concepto de Corte y Reposicidon de Servicio, informa al cliente que no
existe cargo indicado en su boleta.



Paginainicial 8l Clientes Validaciones venta & Pedidos

Grupo de saldo ~ Uso sin facturar  #agos A Documentos e cobro

Facturas

Generar Ajuste Direccidn Cliente

© Pedido de ventas

/062020 11/07/2020  $16784 aweT0 11360 s s1978s
/es2020- 1062020 520980 overr2020 s20980 s S169%0

/032020 11042020 80 aos/2020 50 520880 soro oss20
/022020 111632020 80 0372020 0 520580 s79m0  on0a200
10012020 17/02:2020 S0 0200372020 Y s20980 s osma20m
1001200 10000200 50 1001200 14089 s14589 sa2977

1042020 11/05/2020  S18980 a1057200 kY 2000 S16990

1/042020- 17052020 50 230872020 5 s 50

A Contactos

Rentas Servicios Principales

Rentas Mensuales F.Contrato F.Periodo
TV Full Digital HD W17 Sdunidhi 24814
Mega 200 28un2017 5-Jun/d-Jul 35158
Descuento Multiservicio £.195
Total Rentas Servicios Principales 53.717
&
C y Servicios Adici Te
o Tieo - — Servicios Adicionales Televisién
d-BOX HD S-Jun/d-Jul 3.9%0
Boleta Electrani.. DEp/condorIvencida G seniciesyCargos
=75 — i
Sotea Secueni_ TP condorvisia Devein Total C y Servicios Adicionales Televisi 750
Boleta Electrani.. NEP2//CONAOLISin Deuda
Ci y Servicios Adicionales Internet
Boleta lecréni_ PEp//CondOL ISin D Otros Servicios y Ca
= Core Reboskin de Sen 2500
Boleta Slectréni_NHp://cONME ivencida Total Ci y Servicios Ad les Internet 25

Nota de Crédito_NEp/condor s

PASO 2 —

En la misma seccion 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),

El corte corresponde

Facturas

76461744 11/03/2020 - 11/04/2020  $0
591474 11/03/2020- 11/04/2020  $0
75722624 11/02/2020- 11/03/2020 50
760589 /022020 11/03/2020  $0
74545830 10/01/2020-11/02/2020  $0

01/05/2020

01/05/2020

31/03/2020

18/0272021

02/03/2020

al 7 de mayo .
e S Pagasy a LR
=i -59.990 Boleta Electrani.. Nito-/condar.vir.
50 80 ] Mota de Crédito . http™//condorvir.
$0 $25.9%0 S0 04/04/2020 Boleta Electrani_. ttp//condorvir.
50 50 £ 04/04/2020 Mota de Credit  NER-/condarr,
30 525990 E] 06/03/2020 Boieta Electroni_ NTAZ/condaryr.

PASO 3 —_

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

cobranza



W Fallas masives

945190591 = U i 1a EPA

Perfil de facturacién + & « a @& o1
‘agono Contratado Blectrdnico carolina videla0. . JOSE LOPEZ GO_15 Boleta DURC-HOGAR po
4
& & &

PASO 4

En la misma seccién, revisa si el cliente ha tenido alguna inhibicion de cobranza en la fecha del
corte.

<
®

‘ago no Contratado Electrnico andrea alejandr . ELEUTERIO R4 23 Bolata 5/04/2021 01:50:00 DURD-HOGAR 20

PASO 5



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

@ solicitudes de servicio [l Actividades ~ & Pedidos & Pedidodeventas & Contactos [l Fallasmasivas [l Perfil de facturacion

Lista declientes  Lista de clientes
1-MOWX3Y3 SOTtpNone E-CONtact Liamada ntrante —... Finalizada MCAICEDOR

Q Ee ] 1-1de1 1-JQI6OEP Softphone E-Contact Llamada Entrante — _ Finalizada PJHERNANDEZ

uracién 1-BDNDDQI [954967896] SMS [VTSMS — Saliente Finalizada EAIUSER

]

3097232 Medio Pago no ... Electrénico 1
W “»on

LR

& Q £

Productos Instalados Q& ¢ < T
Modificar ~ Desconectar ~ Reanudar  Actualizarpromocién  Reset/Refresh ¥ Completada 27/05/2019 20:.. Reanudacion Fija 1
= 0 cio |Comple(ada 27/05/2019 02.... Suspension Unidireccional Fija i
(Ordenable) Completada 24/04/2019 12:... Modificacion Fija 1

M4 wn

Completada 04/03/2019 14... Reanudacion Fija 1
Completada 27/02/2019 07-... Suspension Unidireccional Fija 1

4

PASO 6 —

Revisa las Alertas de crédito, para confirmar cuando el cliente entré a cobranza.

Alertas de crédito + & & a #
4-8AJI0 Rechazada $65.3345uspension Parcial 12/08/2021 00:48:06 113626954997 El cliente no tiene activos asociados
4-8AJ0 Cerrado Entro en Cobranza $65,334Entro en Cobranza 05/08/2021 00:53:08 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJO Completada Salio de Cobranza $65.1235alio de Cobranza 10/07/2021 15:28:05 113626954997 Salio de Cobranza
48410 Cemado Entro en Cobranza $65.123Entro en Cobranza 06/07/2021 02:27.29 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAI0 Completada Salio de Cobranza $54.2675alio de Cobranza 06/0572021 142717 113626954997 Salio de Cobranza
4-BAJO Cemrado Entro en Cobranza $54 267Entro en Cobranza 06/05/2021 00:23:05 113626954997 Entro en Cobranza
4-8AJ0 Completada Salio de Cobranza $61.821Salio de Cobranza 11/04/2021 15:43:27 113626954997 Salio de Cobranza
4-8AJ0 Rechazada $61.8215uspension Parcial 11/04/2021 04:37:49 113626954997 El cliente no tiene activos asociados
4-BAJO Cerrado Entro en Cobranza $61.821Entro en Cobranza 05/04/2021 00:48:00 113626954997  Entro en Cobranza
4-8AJ0 Completada Salio de Cobranza $65,0715alio de Cobranza 11/03/2021 20:57:12 113626954997 Salio de Cobranza

‘
o oW

GESTIONA



Revisar si fecha de pago del cliente fue posterior a la fecha de corte. Si es asi, corresponde cobro

cargado en boleta.

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

1. Revisar 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

SICLIENTE NO SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y NO HA TENIDO INHIBICION

Debes informar que el cargo esta correctamente cobrado en su boleta.

"Sr(a). XXX, tiene un plazo de 5 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)".

Si cliente insiste y no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido
descuento en los tltimos 3 meses por el mismo motivo.

Cliente tuvo ajustes -> Informar que se realizd un ajuste por excepcion en los Ultimos 3 meses.

INFORMA
"Sr(a). XXX, usted ya tuvo un ajuste por el mismo motivo en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un
descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.”

Cliente no tuvo ajustes -> Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

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

INFORMA

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 5 dias desde el vencimiento de su boleta para el pago
de su cuenta”

SI CLIENTE SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y/O HA TENIDO INHIBICION SU BOLETA

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA



e £nla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademds una breve descripcion.

INFORMA

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 5 dias desde el vencimiento de su boleta para el pago
de su cuenta”

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

Fecha de pago del cliente no supera la fecha de corte.

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA

e £nla observacién del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, le pedimos disculpas por el inconveniente. El valor $XXXX serd descontado de su boleta.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3451

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

GESTION

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ La devolucién de saldo a favor se debe realizar cuando la cuenta tenga un saldo a favor,
tras una gestién de ajuste o acreditaciéon, desconexidon anticipada con cuenta pagada o
doble pago de una boleta.



e Siempre se debe invitar al cliente que tenga un saldo a favor a que este quede abonado a su
préxima cuenta. Siempre se debe abonar en la misma cuenta.

e Ofrecer activacion de pago automatico para evitar un doble pago.

e Si el cliente no tiene cuenta corriente, vista o cuenta Rut se puede gestionar un vale
vista electrénico a nombre del titular de la cuenta (NUNCA A UN TERCERO). Dicho vale vista
se puede retirar en cualquier sucursal de BCI

e NUNCA entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, Rut, nombre
completo)

e NUNCA enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta del titular

e Cliente B2B que solicite devolucion de saldo debe solicitarlo mediante poder notarial con los
datos del titular/Representante Legal. La cuenta donde se depositara el saldo debe ser la cuenta
del titular o empresa.

DEBES SABER

* No es posible abonar sé6lo una parte del saldo a favor, siempre sera por el total disponible.

* No es posible abonar a una boleta impaga en particular, el abono se realiza al total del saldo
de la cuentay de manera automatica

e Laaprobacién de la devolucion del saldo a favor SIEMPRE debe ser por el total disponible.
e Una vez aprobada la devolucion del saldo a favor NO es posible reversar esa gestion.

e Soélo en 2 casos se podra hacer la devolucién de saldo a un tercero: titular fallecido y adulto
mayor que no tenga cuenta corriente o no desee retirar vale vista.

e Para estos casos excepcionales, se solicita documentacion especial, la que una vez
recepcionada, puedes gestionar la devolucién de saldo.

e Cuando recepciones toda la documentacién para gestionar la devolucién a un tercero y realices
las gestiones en el sistema, debes enviarla al correo Devoluciones_clientes@vtr.cl, con el
siguiente asunto:

o DEVOLUCION//RUT DE titular//SISTEMA en que se encuentra el cliente titular

e En el cuerpo del correo detallar:



o RUT Y BANCO DE TITULAR DE LA CUENTA // N° DE CUENTA//TIPO DE CUENTA//MONTO A
DEVOLVER//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCION.

EXCEPCION

DOCUMENTACION REQUERIDA

Titular fallecido

Adulto mayor
que no tenga
cuentao

no desee
retirar vale
vista

INDAGA _

* Posesion Efectiva o Solicitud de posesion efectiva

* Poder simple con la autorizacion de que el tercero
solicitante sea a quien se le realizara la devolucion.

El poder simple debe tener la copia de la cédula del titular de
todos los herederos estipulados en la posesion efectiva

* Poder simple autorizando a un tercero (pariente directo o
conyuge) a que se haga la devolucidn en su cuenta. Debe
tener la copia de la cédula del titular y del tercero.

¢ Certificado de nacimiento o matrimonio que confirme el
parentesco.

e ;Cudl es el motivo de la generacion de este saldo a favor?

e ;Corresponde a un doble pago?

e ;Corresponde a algun ajuste realizado en boletas pagadas anteriormente?

e /Prefiere abonarlo a su préxima boleta o prefiere que sea devuelto en efectivo por caja?



VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Valida en la VISTA 360 de la cuenta Cliente, que los datos, como DOMICILIO, EMAIL, TELEFONO
PRINCIPAL estén actualizados. En esta misma vista confirmar que quien solicite la atencién sea el
titular.

2. Revisa que exista el saldo a favor. Desde |a cuenta de facturacion ingresa al perfil de facturacion
correspondiente.

e Selecciona el nimero de perfil bajo la columna NOMBRE en la seccién PERFIL DE FACTURACION

e Es muy importante que consideres que el saldo a devolver debe ser IGUAL O MENOR al
SALDO A FAVOR EXISTENTE.

3. Diagnosticar el motivo por el cual el cliente quedé con este saldo. Hay 2 motivos que pueden
generar un saldo a favor, estos pueden ser:

a. Doble pago: Corresponde a los casos donde el cliente, por un error involuntario o sistémico, realiza
2 veces 0 mas el pago de su boleta y en caso que ambos pagos sean aprobados por el recaudador o
Caja Unica, se generara el saldo a favor de manera inmediata.

En la pestafia PAGOS puedes ver el detalle de los pagos recibidos. En caso que no figure este saldo a
favor y cliente insiste que pagd 2 veces su boleta, se debe realizar el procedimiento de Pago no
aplicado.

b. Ajuste sobre una boleta pagada: Corresponde cuando se ha realizado un ajuste sobre una boleta
ya pagada, esto automaticamente se reflejara en ANDES como un saldo a favor en la cuenta de
facturacion.

3.1. Pinchar la pestafia AJUSTE en el perfil de facturacion. Dentro de la seccion HISTORIAL DE
AJUSTES se puede revisar si existen ajustes realizados anteriormente.
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GESTION

Informar al cliente que el monto de saldo a favor que tiene en sistema puede mantenerlo para ser

abonado en su siguiente boleta de forma automatica.

GESTION

Informa que el saldo sera descontado en su siguiente boleta.

“XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema serd aplicado y descontado en tu préxima
boleta.”




PASO 1: APROBACION DE SALDO A FAVOR —

Para hacer la devolucion de un saldo en Andes, en primer lugar se debe autorizar dicho saldo; esto
se realiza con el ingreso de la SOLICITUD DE SERVICIO APROBAR DEVOLUCION, la cual debes
crearla estando en la cuenta de facturacion.

| La Solicitud de Servicio siempre debe ser ingresada por un Ejecutivo, nunca por
Coordinador o Jefe de sucursal.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: FACTURACION

AREA: APROBAR DEVOLUCION

SUB-AREA: SALDO A FAVOR

DESCRIPCION: Registrar las observaciones segun el andlisis realizado.

2. Finalizar el ingreso de |a Solicitud, presionando el botén Guardar

| Recordar que esta Solicitud y su Aprobacién se debe efectuar al momento de la atencién,
de igual forma ante eventualidades tiene un tiempo maximo de resoluciéon de 24 hrs.
Habiles.

3. Pincha sobre el N° de SS creada e ingresa los datos requeridos: Comentarios Adicionales y
Saldo y luego GUARDAR

En la Casilla SALDO, se debe ingresar:

e £l monto que se realizard la devolucién, siempre con un signo NEGATIVO (-) antes del monto.
Como lo muestra la imagen a continuacion.

e Ademads, la Solicitud debe estar en estado APROBADO.

4. Una Vez Guardado los campos mencionados anteriormente, Andes creard de manera automatica
una actividad para el puesto Superior (Jefatura), quien tiene la facultad de aprobar dicha
devolucion.

La Jefatura debera atender la solicitud completando los campos:



MOTIVO: Registrar porqué se genera la devolucion
CODIGO DE CIERRE: APROBADA
ESTADO: FINALIZADA

5. Hacer clic en el botén GUARDAR para finalizar. Recuerda continuar con el ingreso de DEVOLUCION
POR TRANSFERENCIA.

Convertsr en N* Rt kamo

PASO 2: GESTION DE DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA

Luego de tener aprobada la devolucién, DEBES INGRESAR UNA SEGUNDA SOLICITUD DE
SERVICIO, para hacer efectiva la devolucién por transferencia, ingresar desde la cuenta de
cliente.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: GESTION

AREA: GESTION COMERCIAL

SUB-AREA: DEVOLUCION

DESCRIPCION: BANCO (DE TITULAR DE SERVICIOS) // N° DE CUENTA/TIPO DE CUENTA/MONTO
DEVOLUCION//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCION

e DEBES REGISTRAR CORRECTAMENTE LOS DATOS DE DEVOLUCION DEL CLIENTE.

e SIEMPRE CONFIRMA LOS DATOS CON EL CLIENTE ANTES DE GUARDAR LA SOLICITUD DE
SERVICIO



Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el botén GUARDAR

INFORMA —

Informa que el tiempo de devolucion puede tardar hasta 15 dias habiles.
DEVOLUCION POR VALE VISTA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucién de dinero a través de la emision
de unvale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, usted se puede
acercar a cualquier sucursal de Banco BCI para retirarlo.”

NO VOzZ:

“XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucién de dinero a través de la emision de un
vale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, puedes acercarte a
cualquier sucursal de Banco BCl para retirarlo.”

DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA:

CALL CENTERY SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucion de dinero a través de
transferencia. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Lo invito a estar revisando el estado de su
pago en la pdgina de su banco.”

NOVOZ:

“XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucidn de dinero a través de transferencia.
Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Te invito a estar revisando el estado de tu pago en la pdgina
detubanco.”



Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2358/kw/FACTURACI%C3%93N
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INCONVENIENTES INTERNET HFC

POLITICAS, PASO 132;:3, 5.y CONSIDERACIONES

POLIiTICAS DE
ALCANCE i VERIFICA ANALIZA
ATENCION

e [staatencion se puede entregar a titular o usuario del servicio.



POLITICAS DE
ALCANCE i VERIFICA
ATENCION

ANALIZA

e Siseingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico har4, ya que
es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en el

domicilio

e Sjcorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver
a revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no estd con Falla Masiva. Sitiene

FEN, se debe informar segin paso 2. FALLA MASIVA/SIX.

e (lientes con médem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso 6. Velocidad. Si

no logra resolver inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

POLITICAS DE
ALCANCE L VERIFICA
ATENCION

e Cudlesla direccién donde estd instalado el servicio.
e (Cudlesel plan contratado por el cliente.

e Confirma Numeros de contacto y mail del titular

POLITICAS DE
ALCANCE . VERIFICA
ATENCION

ANALIZA

ANALIZA

Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en

los Gltimos 7 dias:



1. Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en |3 vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
Inicio”y su "Razén”

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

3.Si el cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los Gltimos 7 dias, debe
ser atendido como un caso reiterado. Revisa el apartado de “Reiterados” en iSAC para su
atencion.

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

Explicar como se abordara la atencidn a través del siguiente script:

Sr(a) XXX, revisaremos su servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permiten
identificar dénde estd el inconveniente que le afecta. Dependiendo de la causa encontrada, la solucion que
aplicaremos serd en linea, y en otros casos deberemos comprometer una visita técnica. Este procedimiento va
desde lo mds general a lo mds particular y le iré comentando cada una de las revisiones que haré.

Actividades Q o 10ce40 o

18/03/2021 21:05:40 {Llamada Entrante -).Finalizada Internet [apacitacion

04/09/2018 00:38:44 Llamada — Saliente Finalizada Internet Agendamiento
04/09/2018 00:30:42 Terreno Cancelada
04/09/2018 00:30:15 SMS - Saliente Pendiente Outbound SMS - Saliente
04/09/2018 00:30:01 Resolucion Finalizada
»
H &« » M

Solicitudes de servicio Q & sees S
Cerrada 18/03/2021 21:.. Facturacion Inconsistencia Facturacion No reconoce valor plan
Cerrada 07/03/2021 01:... Internet Reparacion Técnica Cambio Equipo Incompat
Cancelada 02/06/2020 23:... Internet Reparacion Técnica Servicio Degradado
Cancelada 14/02/2020 15:_. Internet Reparacion Técnica Sin conectividad

Cancelada 04/09/2018 00:_. Todos Reparacion Técnica Sin sefial



PASO 1

REVISIONES BASICAS —

Realizar paso 1 completo

Revisar el estado comercial del servicio en Andes. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin
deuda)

1.Ingresar Rut del cliente

2. Desde la vista 360 de cliente ingresar a “Jerarquia de cuentas”

3. Seleccionar la cuenta de Servicio correspondiente a la direccién del cliente.

4. Enla seccion “Productos Instalados” verificar el estado del servicio

5. Si el servicio esta suspendido quiere decir que esta cortado por mora o de forma voluntaria a
solicitud del cliente. Ante estos casos se debe informar:

Corte por mora: Indicar que una vez que el servicio esté activo, de presentar aun inconvenientes, nos
contacte para revisar. Al estar en sucursal, se puede ofrecer realizar el pago de inmediato (sin embargo,
la activacion del servicio no serfa inmediata)

Sr(a) XXX, le informo que su servicio estd cortado por mora ya que se adeuda un monto de XXX
correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razén por la que su servicio no estd disponible. En
ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

Solicitud voluntaria: Dar opcion de adelantar la activacion del servicio, aunque de todas formas no
sera automatico, por lo que deberd contactarnos nuevamente una vez activo el servicio.

Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspension de su servicio, es por eso que no estd disponible. En ese
estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

SERVICIO ESTA ACTIVO

1.1r a "Alertas de crédito”

2. ldentificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las uUltimas 72 horas.

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

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



o i.Irnuevamente a Jerarquia de cuentasy seleccionar la cuenta de servicio que corresponde a
la direccion indicada por el cliente.

o ii. Seleccionar equipo asociado al servicio de internety hacer clicen el botén
“RESET/REFRESH". Para revisar en detalle el procedimiento Reset/Refresh en Andes, pincha
AQUI

o iii. Revisar en la actividad de Reset/Refresh el campo “COMENTARIOS”

Si el proceso fue fallido, continuar con las revisiones del paso 2.
Si el proceso fue exitoso, indicar al cliente que sus servicios ya fueron restablecidos.

PASO 2

FALLA MASIVA/SIX —

Revisar si el servicio esta siendo afectado por una Falla Masiva en BEC
1-Ingresar a BEC a través del boton de Andes
2- Revisar en BEC el Semaforo “Dificultad de Servicio Detectada”.

e Siestd en color VERDE, continta con el paso 3 ESTADO DE CABLE MODEM.

e Sjestd en color ROJO o Amarillo, hacer doble clic sobre él para obtener mas informacién e indicar
al cliente.

EEN
e Revisar informacién de la columna “Problema”.

e Simuestra comuna de cliente con afectacion de servicios corresponde a Falla Masiva (FEN).

e Simuestra ESCALADO-RED corresponde a trabajos realizados en el sector del cliente para
mejorar los niveles del servicio.


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2956/

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

-Sino es posible revisar la hora de solucién de la FEN en BEC, puedes hacerlo en
www.vtr.com/seguimiento ingresando el rut del cliente y luego clic en “Ver estado”:

INFORMA
“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. Una vez
solucionado este inconveniente, si continta presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.

Si no hay hora de solucion (o ésta ya se cumplid), utilizar el siguiente script:

“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 lo antes posible. Una vez solucionado este
inconveniente, si continta presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.



Problema: comuna o

e — trabajo realizado

PROBLEMA FECHA DECLARACION_PROBLEMA ¢ FECMA POSEILE_SOLUCION ¢ Y

Condes.LOONXX_TANGO. 003 . 004 TRLEVERON 5 0/07/2019 20:91:00 10/67/2619 00:51:00

IN® FEN (Servira para
indicar en contacto)

Hora — Fecha solucion

Servicios afectados

Estado del servicio

Revisa en qué condicién se encuentra

RUT Cliente

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

En esta modalidad el cliente percibira algiin corte o intermitencia en su servicio. Revisar la
hora de inicio y término de los trabajos

INFORMA

“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia en sus
servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta
situacién le pueda generar.

e E£n estasituacion, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya hay trabajos
programados en el sector.

e En caso de que el cliente solicite una compensacion por el tiempo que se vio afectado su servicio,
debes apoyarte con el procedimiento DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO.



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3314/kw/excepciones

CLIENTE CON MAS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”

Si cliente se contactay han pasado mds de 48 horas desde la fecha de inicio del trabajo, debes escalar
caso al correo: coordinadorescallcenter@clarovir.cl

FORMATO DE CORREOQ:

ASUNTO: Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado mas de 48 Horas
CONTENIDO:  ID_FEN: Incorporar el numero de ID de FEN

PROBLEMA: Incorporar el problema

FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema

INFORMA

“Sr(a) XXXX, su caso ha sido escalado a un drea especialista, quienes resolverdn el inconveniente en un plazo
mdximo de 24 horas.”

REGISTRA
Atencidn técnica->Internet->Intermitencia Internet

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencion/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidon realizada

Masivos x

FEN

10_FEM PROBLEMA FECHA_PROBLEMA  FECHA_POSIBLE_SOLUCION SUBSISTEMA SERVICIOS
263 ESCALADO-RED (SMGL 011 001) Majora de '.'5'-?10.-'2'3-22 20/10/2022 08100:00
nivelas L1148:34
SIX
M vy SIX & ] y BELE | y
Cerrar
FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

1. Revisar hora de inicio y término de los trabajos para informar.


mailto:coordinadorescallcenter@vtr.cl

Semaforo en ROJO:
Trabajo programado en ejecucion. El impacto sera “Con pérdida”. En esta modalidad el cliente
percibird corte en sus servicios, informar horario de trabajos.

INFORMA

“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia y/o pérdida
ensus servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion le pueda generar.”

Semaéaforo en AMARILLO:

Trabajo programado para las proximas horas. El impacto podria ser “Sin pérdida”. Sin embargo, en esta
modalidad el cliente puede percibir algin tipo de degradacidn de su servicio, informar horario de
trabajos.

INFORMA

“Sr(a) XXX, hemos detectado inconvenientes en su servicio asociados a la red del sector. Por ello, hemos
programado trabajos para el dia XXX entre las XX:XX y XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion le pueda generar.”
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PASO 3

ESTADO DE CABLE MODEM —

Explicar la revision sobre el estado del cablemodem:



Sr(a) XXX, ya descartamos que no hayan trabajos o eventos en su sector, por lo tanto ahora revisaremos el
estado del equipo médem instalado en su domicilio.

Realizar paso 3 completo.

1. Revisar el estado del cablemodem en BEC -> En Ia seccidon “Pasos Internet”
Una vez hecha la revision, se debe hacer click sobre el botdn “enviar” correspondiente a este paso.

2. CABLE MODEM OFFLINE
Preguntar al cliente si es posible comunicarse con alguien en el domicilio con quien se
puedan hacer revisiones y algunas pruebas.

¢ Sielcliente NO puede o no quiere comunicarse con nadie, se debe indicar que nos contacte
cuando esté en su casa y tenga tiempo (aprox 20 min) para hacer revisiones y pruebas: Sr(a) XXX,
es vital poder hacer algunas revisiones con alguien en el domicilio. Le pido por favor que nos
llame cuando esté usted y disponga de al menos 20 minutos para hacer una revision completa de
Su servicio.

e Sielcliente Si puede comunicarse con alguien, pedir que revise que los cables estén
correctamente conectados hacia el cablemddem y hacia la electricidad, hacer pruebas probando
con enchufes distintos (Si esta conectado en una “zapatilla”, verificar que este encendida (O
enchufada).

Verificar en BEC el modelo de Cable modem del cliente ya que en los casos de equipos NextGen y
Compal, se puede revisar ademas, que el switch trasero on-off esté encendido (on):

Una vez hecha esta revision, se debe presionar el boton “enviar”
- Equipo NextGen (Puede aparecer con los codigos TG2492L.G, TG2492L.2 o TG2482a)

Silas conexiones son correctas y el estado del Cablemodem sigue siendo Offline, se debe continuar las
revisiones:

e No corresponde realizar reset sistémico a cablemodem que esta OFFline

Pedir al cliente hacer un reset eléctrico, esto es: desconectar y volver a conectar el cablemodem
de la energia eléctrica. El tiempo maximo de respuesta a esperar el cambio de estado de cablemodem es
5 minutos.

e Sjelestado del cablemodem sigue siento Offline post reset eléctrico, se debe ingresar una
Solicitud de Servicio de Reparacion a terreno del tipo “Modem no enciende”

3. INGRESO SOLICITUD DE SERVICIO MODEM NO ENCIENDE

IMPORTANTE: Cablemodem offline no corresponde Reset Sistémico
1. Ingresar Solicitud de Servicio de reparacion: Cablemodem Offline



Recuerda: Incluir siempre en la observacion: “CM Offline post reset eléctrico”
2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en linea informando la siguiente consideracion:

“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexién y conexion
desus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, su visita se realizard el dia XX entre las XX y XX hrs.

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.

Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesion con
sus datos”

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 manipulacién, 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 VIR el cual

cubre dafios a los equipos y cableado interno.

4. CABLE MODEM ONLINE

a) En la seccion “PortalC4” pinchar el botén “Detalle Portal C4”

b) Al abrirse el cuadro de texto, sélo se debe mirar la linea destacada “CPE (ERTR)” en busqueda de un
numero de IP o IP NULL

¢) Si el resultado es IP NULL, se debe realizar un Reset/Refresh al Cable Modem.

e Paraello, posicionarse sobre el equipo asociado al servicio TELEFONIA FIJA y pinchar el botén
RESET/REFRESH.

d) Una vez realizado el reset, se debe indicar al cliente que dentro de 5 minutos su inconveniente
se solucionara:

INFORMA
Sr(a) XXX, hemos realizado un reinicio de su servicio lo que deberia solucionar su inconveniente dentro de 5
minutos. Le pido disculpas por las molestias que esto le haya ocasionado.

SI RESET RESULTA FALLIDO



La actividad mostrara un mensaje en el campo Comentarios

Se debe realizar un RESET ingresando al CM del cliente.

1. Volver a BEC, pinchar el botdn “Activar” en el concepto “Activar Administracion WiFi"
2. Pinchar sobre la IP del concepto en verde

3. Ingresar con nombre de usuario “technician”, contrasefia “12345Vtr" y luego "Aplicar’
4. Seleccionar opcion Utilidades (1) y luego Reiniciar Dispositivo (2)

5. Seleccionar opcién reiniciar

i

PASO 5

ESTADO DEL DOMICILIO —

Revisar en BEC el estado del seméforo “Estado del Domicilio” en la seccién “7 Pasos Internet”.

Explicar la revision sobre el estado de la instalacion en el domicilio
Sr(a) XXX, ahora pasaremos a revisar alertas a nivel de su domicilio. Si hubiesen, serd necesario enviar un
técnico a su domicilio.

Realizar paso 5 completo

e |uego de hacer la revision del semaforo, hacer clic sobre el botdn “enviar

1- Si el color del semaforo es ROJO, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparacién del
tipo “Niveles Fuera de Rango” Incluir siempre en la observacidn: “Revisién hasta paso 5: Estado de
domicilio”

2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en linea informando la siguiente consideracion:
“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexion y conexién
de sus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs

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.



Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesién con
sus datos”

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.

REGISTRA

Atencidn técnica -> Internet -> Sin internet

Observacion: Nombre del cliente + Motivo de la llamada + Informacién revisada/informada por cada
paso + Plazos

o Sjelbotdn “Estado de Domicilio” estd en verde continuar con las revisiones

CONSIDERACIONES

En esta edicién revisaremos algunos casos de las consideraciones que puedes encontrar en la

publicacién

CASO: LAS REVISIONES ARROJAN TODO OK PERO CLIENTE INSISTE EN
CONTINUAR CON INCONVENIENTES

IMPORTANTE: Se debe descartar con el cliente que el inconveniente que presenta se
manifiesta en alguna aplicacion como Netflix, Amazon, Disney+ u otras cuyo
funcionamiento esta sujeto al pago de una cuenta y tener usuario y password.

1- Ingreso de solicitud en Andes “7 Pasos OK, Cliente Insiste”.



Informar la siguiente consideracion:

“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexién y conexion
de sus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

2- Agendar e Informar:
Sr(a) XXX, dado que las revisiones que hicimos en nuestros sistemas arrojan que toda la instalacion VIR estd
correcta en su domicilio, se hace necesario que vaya un técnico a revisar en terreno.

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.

REGISTRA
Atencioén técnica -> Internet -> Intermitencia internet

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidon realizada

CASO: CLIENTE NO ESTA EN EL DOMICILIO —

1- Se debe indicar que nos contacte cuando esté en su domicilio ya que es necesario realizar
pruebas.

REGISTRA
Atencion técnica -> Internet ->Devolucion de llamado

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién/llamada

e Informacion entregada



e Gestion realizada

CASO: EL EQUIPO DEL CLIENTE NO ES NEXTGEN —

Para casos en que se confirme en BEC que el Cablemodem del cliente no es Nextgen. El procedimiento
se podra llevar a cabo solo hasta el paso 6.5, con la opcion de ingresar una solicitud de servicio del tipo
“Sin Conectividad”

CASO: SMART WIFI PORTAL NO VISUALIZA DISPOSITIVOS VTR —

Puede suceder que SMART WIFI PORTAL no permita visualizar dispositivos VTR del cliente como:
e Modems
e [xtensores

o En estos casos, si no encuentras estos dispositivos en la pagina de SMART WIFI PORTAL y el
cliente insiste que los tiene en su domicilio debes ingresar al siguiente link:
» https:/lla-staging.cloudcheck.net/vtr/login-page

o Lapaginatendra el mismo formato de como la que trabajas habitualmente.
| Recuerda que una vez que finalices esta atencién, por este caso en particular, debes
volver a utilizar la pagina habitual https:./lla.cloudcheck net/vir/login-page

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://lla-staging.cloudcheck.net/vtr/login-page
https://lla.cloudcheck.net/vtr/login-page
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3827/kw/7%20PASOS

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VALIDACION IDENTIDAD Y FIRMA DIGITAL

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

e Elsiguiente procedimiento te ayudara a realizar la efectiva validacién de identidad y firma digital
de los clientes a la hora de realizar ventas, actualizaciéon de promociones, cambios de equipos y
simcards.



e Estavalidacion surge por mandato de SUBTEL y tiene como objetivo disminuir el riesgo de
fraudes por suplantacion de identidad.

DEBES SABER

e lavalidaciény firma digital es un proceso obligatorio y se debe realizar tanto para contratos de
servicios fijos como movil

e Sedebevalidaridentidad de cliente previo al ingreso de cualquier pedido en Andes.
e En caso de que la validacion sea rechazada, el pedido no podra concretarse.

e Solo en el caso de que validacion biométrica sea rechazada 4 veces en DEC5, puedes realizar
la validacién a través de EQUIFAX

e Siquien solicita la atencidn es un tercero, se debe realizar la validacién de identidad a tercero.

VALIDACION BIOMETRICA



PASO 1

Inicia sesién en el PC habilitado de tu sucursal



PASO 2

Usar servidor proxy

m Activado

Direccion Puerto

http:y//proxy.tr.cl 8080

Usa el servidor proxy excepto para direcciones que empiecen con las
siguientes entradas. Usa punto y coma () para separar entradas.

®wtr.cl*autentia.mb;*plugin.autentia

Mo usar el servidor proxy para direcciones locales (intranet)

Guardar

Debes validar la configuracién de proxy. Verifica direccion http://proxyvtr.vtr.cl, puerto:

8080, con excepciones *.autentia.mb; *plugin.autentia;*.vtr.cl



PASO 3
5 QL LN gy DECY ¥ | ) et | 4
L A Moy Feps// phagn stenta

WebServer Multibrowser

Invocacedn hecha por medsos no valdos, contacts & soporte de Acepla

Posteriormente ingresa a la pagina https://plugin.autentia.mb:7777, aparecera que la
conexion no es segura, debes pinchar en acceder a plugin.autentia.mb (sitio no seguro)

para que se habilite.

Este paso solo se realiza una solo vez al momento de iniciar el computador.




PASO 4

DEC5
Inicia Sesion

sComo queeres ingresal?

UsarPin  Idenfidad Digital  Usar Clavednica  Usar Fhacfla

Ingresa a la pagina https://5.dec.cl/, seleccionar la opcién usar huella y digita tu Rut

(ejecutivo)



OPAZD CARRASCO EVELYN DE LAS
Rut 18.094.686-1

AT coleocar &1
de huella

anN ravidencta .
Al corred elfctrinicod
wdbautentia.cl, £ patrdn de
LT Tar &5 una
TN matcmat de Tos
a¢ una huella

DERECHO en el LECTOR

Una vez ingresado el RUT se desplegara pop up para validar huella con lector

biométrico instalado en la posicion.

Aqui debes poner tu huella (ejecutivo)



PASO 6

Ya validada la huella del usuario (ejecutivo) debes ingresar al portal para iniciar llenado
de documentos, selecciona la fecha marcada y luego opcién CLARO-VTR, para acceder a

documentacion



PASO 7

CEEAR DOCUMENTD

4.- Luego elige la opcldn "Selecciona e! archivo de tu
equips” o "arrastra tu archive agqui”

Debes hacer click en la opcién crear documento, donde aparecera la lista desplegable

de cada documento disponible



PASO 8

Luego elige la opcion “Selecciona el archivo de tu equipo” o “arrastra tu archivo aqui”.

Puedes descargar el PDF del contrato desde iSAC



PASO 9

Una vez cargado el archivo, tienes que ingresar el rut y correo electrénico del cliente, y

seleccionar la opcién crear.



PASO 10

Autorizacion Pre-Validacmon de datos

¢ e hacer

Con el documento ya creado se debe seleccionar opcién “Ir al documento”.



PASO 11

Autorizacion PreVahidacion de datos

Carpetas y Etquetas

Posteriormente aparecera el documento creado y debes presionar sobre la opcion

“Firma de Tercero”



PASO 12

Verficacion de ldentidad

. huells

Por favor, coloque &l INDICE
DERECHO en el LECTOR

Cliente debe posicionar el dedo enrolado en lector para firmar el documento creado



PASO 13

Werificada v Firmado por Derna Firrma HSM

!
ff:-_."”:\ Flrmante: 18094686-1 OPAZD CARRAASCO, EVELYM DE LAS MERCEDES
495;}2{:] Instituscidn - Rol: PERSOMNA MNATLFAL
“ Fechade Firma:  2023-04-25 105840 54302
Firma Simghe Auditoria Autentia; CLRO-M2IS-GTHES-OUET
Valklado con Biomalia Operador: 180046851

Una vez aceptada la huella, al final del documento quedara el respaldo de la firma del

cliente (siempre y cuando esté aprobado”), en caso de salir rechazado, debes realizar

nuevamente la validacion.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4208/kw/validaci%C3%B3n%20de%20identidad

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Se debe validar identidad de cliente previo al ingreso de cualquier pedido en Andes

O Falso

O Verdadero
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NORMATIVA SUBTEL PARA EQUIPOS MOVILES

PROCEDIMIENTO




Subsecretaria de
Telecomunicaciones

Gabkemo do Chils

Sistema de

Alerta

= = Emergen(:las

CLAREDAPTD PARS T SISTEMA DE ALTATA IOE ERAER i
| o VAl T PO R II:

Ol « o

SAE compartieLE

APTO PARA TODAS LAS
BANDAS DE LAS COMPANIAS

IMPORTANTE

Una vez que haya redes 5G lanzadas en nuestro pais, al recibir consultas sobre este servicio en VTR,
puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr(a) XXX, actualmente nuestro servicio de telefonia mévil no dispone de la tecnologia 5G, aun si su teléfono
movil es compatible con ésta. Estamos trabajando para que pueda disfrutar de esta tecnologia en el menor
plozo posible. Una vez que 5G esté en operacion, se lo haremos saber a través de nuestros canales de

comunicacion”

En caso de que el cliente necesite saber las bandas y frecuencias a las que accede su equipo puede
verificarlo en el link https://vtr.com/consulta-imei.
Ademas, puede solicitar mayor informacion en cualquier sucursal de VTR o accediendo al siguiente

enlace www.multibanda.cl, donde encontrara informacién de Multibanda 5G.”



NORMATIVA FUNCIONAMIENTO DE EQUIPOS MOVILES

e SUBTEL generd una nueva normativa (politica publica) que entré6 en vigencia en Chile a partir del
11 febrero 2019y que tiene como objetivo:

o Asegurar que todos los equipos vendidos en Chile funcionen con cualquier
compafiia moévil y no sélo con la que originalmente operaba.

o Garantiza que todos los equipos de telefonia mévil comercializados en Chile deben ser
compatibles con el Sistema de Alerta de Emergencia (SAE)

o Lafecha deinicio de los bloqueos de equipos sera el 13 de Marzo del 2019. Por lo tanto,
todos los equipos que no estén inscritos a esa fecha y que hayan sobrepasado los 30 dias
desde que insertaron una simcard nacional, seran bloqueados

:COMO INSCRIBO MI TELEFONO SI LO COMPRE EN EL
EXTRANJERO?

A partir del 11 de febrero de 2019, las personas naturales que adquieran un teléfono en el extranjero,

deberan inscribirlo para que se pueda conectar a las redes moéviles en Chile.

CASO 1

1. Equipo adquirido presencialmente en el extranjero por un residente en Chile

e a)Ingresar a la Sucursal Virtual -> Configuracion y en "Seleccionar tu producto" escoger la
Iinea movil correspondiente. Luego cliquear en "Inscripcion Administrativa Obligatoria"

o Este procedimiento web se puede hacer incluso con anterioridad a su ingreso al pais.



e D) Sedebera completar los campos indicados por el Ejecutivo de Atencién al Cliente (en
Sucursal) o solicitados por la web (via Online).

Fachurackin Constmes, Mis Sendclos Configuraciin Contratar Serviclos Solidtudes ‘ Hola, KARINA NAEM =

Configuracion Selcckna 1 podicty | M 963674107 B
@ MoVIL
CONFIGURACION B SERVICIOS MOVILES
D b EuipD y senvaio de ingermet el Hiatelita tus acoesces teietomio
(A BLOQUED -l PIN PUK
S En cann de pérdida o roba o Permite deshingoes s squips

INSCRIPCION ADMINISTRATIVR DELIGATORIA

de equion compeadas on of P

CASO 2 —

Equipo adquirido remotamente en el extranjero por un residente en Chile

a) Acudir a una sucursal VTR o Ingresar a la Sucursal Virtual-> Configuracion y en "Seleccionar tu
producto” escoger la linea moévil correspondiente. Luego cliquear en "Inscripcion Administrativa
Obligatoria"

e Flprocedimiento web se puede hacer incluso con anterioridad a su ingreso al pais.

b) Se deberd completar los campos indicados por el Ejecutivo de Atencion al Cliente (en
Sucursal) o solicitados por la web (via Online).

e Cuando un dliente acuda a una sucursal VTR para realizar la Inscripcion Administrativa, el Ejecutivo
de Atencidn al Cliente debe ingresar a https://service.dekra.cl/insc-admin-vtr/es/index.html

e |uego, debera solicitar al cliente toda la documentacidn necesaria, siguiendo los pasos que seran
sefialados en ese sitio web, escaneando y subiendo la informacion requerida.

La Documentacion a entregar (original o copia).es la siguiente:

e (Cédula deidentidad.



e Boleta, factura o documento que acredita la compra (aquel que no dé cuenta efectivamente de la
realizacion de la compra o que solo corresponda a un paso intermedio, no servira para acreditar
la adquisicion por si solo).

e Imagen (foto) del IMEI fisico del teléfono. Habitualmente impreso en la carcasa, al interior del
teléfono o en el médulo para insertar la Simcard.

e Captura de pantalla del nimero de IMEI obtenido a través de su teléfono marcando *#06#.

e Completary firmar la Solicitud de Inscripcién Administrativa AQU!

c) Se deberd aceptar la politica de privacidad y términos legales.

Inicio Facturackin Consumos Mis Sendcios Configuraciin Contratar Senviclos Solicttudes ‘ Hola, KARINA NAEHS =

Configuracion Seleccina uproducts | MOWE 963874107 u
@ MovIL
CONFIGURACION SERVICIOS MOVILES
[l equipa y senvicio de inaerner e Hiabslita ne soceson tebefonio
(/)  mogueo J PN PUK
Ly En can de penida o robo v Prermite destloguess i equipo:

NSCRIPCION ADMINISTRATIVA OBLIGATORIA

e T LMoy o1 o Enge

INSCRIPCION ADMINISTRATIVA —

Aplica para ejecutivos de sucursales

El Ejecutivo de Atencion al Cliente debe ingresar a https://service.dekra.cl/insc-admin-vtr/es/index.html

1. Luego, debera solicitar al cliente toda la documentacion necesaria, siguiendo los pasos que seran
sefialados en ese sitio web, escaneando y subiendo la informacion requerida.

La Documentacion a entregar (original o copia).es la siguiente:

e (édula deidentidad.


http://isac.custhelp.com/euf/assets/images/ISAComercial/Noticias/2018/octubre/subtel/Formulario_Inscripci%C3%B3n%20Administrativa_SUBTEL.pdf

e Cualquiera de los siguientes documentos: Boleta o factura, pasaporte con timbre de ingreso con
antigliedad no superior a 1 mes o pasajes de regreso a Chile.

e Imagen (foto) del IMEI fisico del teléfono. Habitualmente impreso en la carcasa, al interior del
teléfono o en el médulo para insertar la Simcard.

e Captura de pantalla del nimero de IMEI obtenido a través de su teléfono marcando *#06#.

e Completary firmar la Solicitud de Inscripcién Administrativa AQUI

Se debera aceptar la politica de privacidad y términos legales.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



http://isac.custhelp.com/euf/assets/images/ISAComercial/Noticias/2018/octubre/subtel/Formulario_Inscripci%C3%B3n%20Administrativa_SUBTEL.pdf
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2235/kw/Normativa%20Subtel%20para%20equipos%20M%C3%B3viles

Leccién 10 de 10

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 botén "Finalizar"

FINALIZAR



