DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N205 -
Multiskill

v.

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 26 DE FEBRERO AL 10 DE MARZO

—— PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

—— CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO

? | ACTIVIDAD




MODIFICACION DE DATOS

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS ADICIONALES

CLIENTES AFECTADOS POR INCENDIO - V REGION

DESAFiO TERMINADO
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

El protocolo de atencién a clientes esta conformado por elementos transversales que

deben ser utilizados durante todo el proceso de atencién. Este protocolo busca una



experiencia simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente y de tener una comunicacién

transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Utilizar un vocabulario: RESPETUOSO sin modismos, vulgarismos o muletillas; SIMPLE con
expresiones concisas, cortas, explicitas, utilizando palabras comunes y concretas; y CLARO con mensajes
comprensibles, para lograr el entendimiento y la confianza del cliente.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje debes:

e Utilizar correctamente el término “Sefior” y/o “Don”. Sefior va acompafiado del apellido y el Don va
asociado al nombre del interlocutor. Ej: Don Felipe, Sr. Altamirano.

e Usar términos como: SITUACION, ESTADO o INCONVENIENTE.
e Tener una correcta modulacién, diccion y pronunciacion de las palabras.

e Generar una fluidez en la conversacion.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje NO debes:

e Tutear al cliente. Con excepcidn de que cliente solicite explicitamente tutearlo.

Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.

Usar muletillas.

Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

e Usar términos como ERROR, PROBLEMA, CONTINGENCIA, FALLA MASIVA.



LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Escuchar activamente y concentrado al cliente, analizar lo que nos dice y pedir aclaracion cuando
es necesario para entender el requerimiento por el cual nos contacta el cliente.

Ademas, para lograr un correcto Entendimiento debes:

e Parafrasear cuando sea necesario para confirmar gue entendimos correctamente la situacion por
la cual nos contacta el cliente.

Para lograr un correcto Entendimiento NO debes
e Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.
e Preguntar dos veces la misma informacion.
e Interrumpir al cliente cuando estd expresando una idea.

e Preguntarinformacién que se puede verificar por sistema con la salvedad de que sea necesario
aclarar algo especifico.

e Mirar el celular, conversar con el compafiero, comery mirar sitios web que no sean herramientas
Utiles para la atencion.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Establecer un vinculo/relacién con el cliente que permita transmitir TRANSPARENCIA indicando
claramente los compromisosy los cambios comerciales; SEGURIDAD siendo claro y precisos; y ACTITUD
DE SERVICIO siendo empético y mostrando disposicién para ayudar a resolver el requerimiento.
Ademas, Mantenerse presente controlando los tiempos de atencidn, de pausasy silencios.

Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:

e Personalizar al cliente a lo largo de toda la atencién.



e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

"o

e Ante un agradecimiento del cliente, debes responder con frases como: “Fue un placer”, “gracias a

nou nou

usted por contactarse”, “con mucho gusto”, “estamos para atenderle".
e Contener al cliente siendo empatico, amable y cordial.

e Manejar correctamente los tiempos, controlando y permitiendo una adecuada participacion del
cliente.

e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

e Sjcliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al supervisor. En
Voz si supervisor estd ocupado comprometer devolucion de llamado.

e “Estimado sr(a) XXX para poder continuar con la atencién lo transferiré a mi supervisor.”

e Controlar los tiempos de esperay realizar el CORRECTO USO DE HOLD.

e Siporalgunarazdn lallamada se cae o se corta, deberas devolver el llamado al cliente para evitar
gue nos vuelva a contactar y tenga que explicar todo de nuevo, si tienes dudas por este paso
puedes revisar la publicacién CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO CALL CENTER

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

e Entregar mensajes ambiguos. Silo hacesy cliente te llama la atencion, se debe pedir las disculpas
por la situaciéony aclarar o ratificar la informacion correcta para recuperar la confianza del cliente.

e Faltar el respeto al cliente, siendo grosero, irénico, usando garabatos o realizando suspiros de
poca tolerancia por frustracion.

e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecanica.

e No debe levantar la voz mas que el cliente para que deje de hablar.

PROCESO DE ATENCION


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3767
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1714

1. BIENVENIDA —_

Para dar una calida bienvenida a nuestro cliente, es importante:

e Dar la bienvenida a VTR: “Bienvenido a VTR".

e Presentarte con tu nombrey apellido.

e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:

o

o

“Soy el encargado de ayudarlo el dia hoy".

“Soy el encargado de atender su requerimiento”.
“Estoy feliz de poder atenderle”.

“Soy su ejecutivo asignado por el dia de hoy".
".Cémo puedo ayudarlo el dia de hoy?".

"Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

“Tendré el agrado de acompafiar en resolver su requerimiento”.

e Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, caso contrario preguntar quién se
estd comunicando.

e Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO si el cliente manifiesta explicitamente molestias por
ello. Se puede dar las gracias por el tiempo de espera.

Ejemplos de bienvenida:

e Sjtiene el Nombre del cliente en CRM:

(o]

“Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento.
¢Hablo con Don XXX?".

e Sinotiene el Nombre del cliente en CRM:

(o]

“Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento. ;Con
quién tengo el gusto de hablar? ... Don XXX sen que lo (la) puedo ayudar?".

Visualizacién de datos de cliente en Workspace

e Sisetienen los datos se mostraran como la primera imagen en el Workspace:



e Sino setienen los datos del cliente el workspace se mostrard como la segunda imagen:

2 Workspace £-10-/-0x

(R sseerses @ 0o01e Q - @3

(2]
:
Ongin Rut: Recuerda no volver a pedir este dato, en caso de g
RUT que sea el titular, ya que ya podras acceder 3 &l desde -
Workspace en todo momento.
NOMBRE
s Nombre del Cliente que nos estd comtactando, al
RAMA IVR identificar 3l cliente debes nombrario por su nombre
de Pila. (Zjemplo “Hola Sra. Maria Luisa..”)
. z Rama IVR: Es el tipo de atencion que el
T203848-9 b66-bS9a- 14222264858 cliente selecciond por IVR para ser a
N0 NTERACT atendido. 8
B ——— 2
=
v 998873448 @ Connected Informacion Adicional: Campafia Interact @
que debes ofrecer siempre al finalizar la
v PedoAleandroDiaz Villa. @ Connected "
i atencion.

S Workspace @ Avars Ao Suipa b ~ B ~

Origin:  Monitoring of call between 11173 and 972266918

ConnlD: D07402A7T468DEETD

 Maria Teresa ContrerasVi. @ Connected

- 972266918 @ Connected

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, esimportante:
e AseguUrate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te comenta.

e Sj el cliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo
de cada uno de ellos.

e Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas y oficiales disponibles para entender
y resolver el requerimiento.

e Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publican en iSAC.

e Una vez identificado el problema, recurre en caso que necesites, a los procedimientos
publicados en iSAC.

e Pedir “por favor” y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una instruccion o
nos entregue informacion.

e Siel procedimiento lo indica se debe realizar la validacion de identidad.



3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE

Para informar lo que hiciste para resolver el problema, no olvides que es importante:
e Hacer un resumen de gestion realizada en sistema.

e Ser claroy especifico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por
ejemplo: cambios realizados, costos, proporcionales, descuentos y promociones con su respectiva
duracion.

e Ser claroy especifico en informar compromisos adquiridos 0 pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accién al cliente:

e (argade canal Premium con descuento:

o “DonJuan, para resumir, se ha realizado la contratacion de TNT Sport Premium que incluye los
canales 165 y el 855 por $10.990 mensuales, adicionalmente se realizard un descuento por 3
meses de $4.000, y le recuerdo que en su préxima boleta se incluirdn: los proporcionales y el
cobro mes completo del mes siguiente”.

e Pago no aplicado:

o “DonjJuan, en resumen, he habilitado sus servicios e ingresado un escalamiento para la
regularizacion del pago, cuya gestion tiene un plazo de 72 horas hdbiles".

4. OFRECER CAMPANA

Para ofrecer campaiia debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
e Sitiene campaia comercial cargada:

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexion o esta
molesto en esta etapa de la atencion.



o Sjse atiende a un tercero se debe también ofrecer campafia, pero indicar que solo el titular
puede realizar el cambio o contratacién.

e Esta eslainstancia de la atencion para ofrecer venta de productos.

e Fl gjecutivo puede determinar si ofrecer campafa comercial u otro un producto ad-hoc
segun lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA —

Para registrar correctamente en sistema debes:

e Registrar en la observacion el resumen de la atencion. La informacion debe ser clara, precisa,
coherente. Debe indicar: nombre de quien nos contacta, motivo del contacto, indicar acuerdos
tomados, los plazos y otros datos ad-hoc seguin procedimiento.

e Seleccionar la tipificacion segun lo indicado en cada procedimiento, si no lo indica seleccionar la
que mas se ajuste al motivo de llamado. Dejar registro por cada cliente atendido.

Ejemplos de Registros:

e (Cargade canal Premium con descuento:

o Se atiende aJuan Zamora, quiere contratar canal TNT Sport, se carga canal exitosamente y se
entrega descuento de 3 meses por $4.000. Se informa cobro de proporcionales.

e Pago no aplicado:

o Se atienda a Juan Zamora pago no aplicado realizado el dia 15 de enero via servipag,
servicios suspendidos, cliente envia comprobante, se realiza inhibicion de cobranza y se
genera SS para regularizacion del pago, se informa SLA de 72 horas habiles.

e Visita Técnica:

o Se atiende a Juan Zamora, problema Internet, cable modem offline, se agenda visita técnica
para 15 de mayo entre 17:00y 18:00 horas.



6. CIERRE —_

Para lograr un cierre efectivo de la atencidn, es fundamental que:

e Realizar un breve resumen de la atencién brindada, mencionando los aspectos claves de tu
atencion.

e Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente, ademas,
preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene alguna duda comercial adicional
(esto para evitar reiteraciones).

EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un
cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ¢ Tiene alguna duda adicional que desee resolver? ;Sus
servicios estdn funcionando correctamente?

"Sr(a) XXX, ¢hay algo mds en lo que le pueda ayudar? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente?
¢ Tiene alguna duda de cardcter comercial?"

¢ Informar que posterior a la finalizacién de la llamada se emitird una encuesta para
calificar la atencién con el ejecutivo.

e |a Unica excepcién, para no informar la encuesta, sera para aquellos clientes que se deban
transferir a otra drea para continuar con la atencién.
“Sr(a) XX, con motivo de mejorar su experiencia con los servicios de VIR, lo transferiré para que
responda una encuesta para calificar la atencién entregada, por favor manténgase en linea”.

e Debes transferir a EPA Call Center “17014" para que se emita la encuesta. (Ver Imagen)

¢ Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contactd
y si no se confirmaron anteriormente durante la atencién. Se deben pedir y no entregar la
informacion. Si un tercero es el que nos contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto.
"Sr(a) XXX, por favor ;me puede indicar su correo electronico y ndmero telefénico de contacto para
actualizarlo en sistema?".

¢ Confirmar e-mail de envio de boleta para asegurar que pueda ser recibida. Si tienes dudas
en como actualizar el correo de envio de boleta puedes apoyarte con la publicacion CLIENTE NO
RECIBE BOLETA- METODO DISTRIBUCION BOLETA

e Recomienda el uso del canal WhatsApp a clientes residenciales (Icono de WhatsApp en
desde sucursal virtual y aplicacién VTR o +56 9 6360 0999)

Ejemplos de despedida:

e "Sr(a) XXX, por favor ¢ me puede indicar el correo electrénico al cual desea que llegue su boleta para
actualizarlo en sistema?".


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1166/001.png
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2606

e "Sr(a) XXX, recuerde que hablo con XXX. Ante requerimientos futuros lo invitamos a contactarse con
nosotros a través de WhatsApp. Que tenga buenos dias (tarde o noche)".

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

Mejorar la experiencia del cliente en el canal de Call Center, evitando que deba explicar su
requerimiento o consulta en mas de una oportunidad y sienta que en VTR existe la

disposicion de resolver su inconveniente en forma efectiva.



DEBES SABER —

e Ante un corte de llamado inesperado en la atencién, utiliza el nimero registrado en
Workspace para gestionar la devolucién del llamado.

e De no estar la informacion disponible, recuerda utilizar los nimeros de contacto que estan
informados en Andes.

Por otra parte, el correcto ingreso del Registro en sistemas comerciales se medira en Atributo Registro
de Atencidn RAC > Sub-causa N°1: Registro en Sistema, de acuerdo al motivo de llamado del cliente.

ESTADO EN WORKPACE —

¢En qué estado se debe quedar para generar la devolucién de llamada?
El ejecutivo debe quedar en estado (*) “capacitacién” que le permita devolver el
llamado inmediatamente se realiza el corte.

Anexo 1 Vista Workspace — Estado para Devolucion de Llamado

= Genesys « Workspace Felipe Andres Diaz Iriarte

@ Listo Ctri+Alt+R

) 10104 I EPECAEN  JVIGREN  DISTR Y COMERC JUAN DAVID OPAZO ROJAS (B 001255
. No esta listo - BackOffice
=]

Origen: Liamada entrante a 9009 I & No esta listo - Capacitacion I
Cola de espera: 79004 # No esta listo - Coaching

RUT: 0076629049-3 No esta listo - Colacién
NOMBRE DISTR Y COMERC JUAN DAVID OPAZO ROJAS No esta listo - Descanso
SEGMENTO: CLIENTE_B2B § No esta listo - Inactividad5m
RAMA IVR: B2BSOPTECZWAY

CalliD: $1-AST02-1501621474.2255057 Finalizar sesion

ConniD: 007402A7460D7C63

ID de la Hlamada: 5dd9e290-5db6-4489-b9c1-ac52be6758a3

v 226800096 ( Conectado




CORTE DE LLAMADO POR LINEA TOMADA —

Aplica cuando:
e |3 atencion del ejecutivo es finalizada y cliente deja la linea tomada
e Cuando la llamada/Transferencia ingresa sin audio

e [lamada queda sin audio en medio de la atencidn (en este caso también aplica devolucidon de
llamada)

Paso 1: Avisar al cliente que debe cortar la llamada, que la Iinea se encuentra tomada y ya finalizoé la
atencion:

INFORMA
Linea tomada post atencién:

“Don/Sra. xxxx ya finalizamos la atencidn, agradeceré puede proceder a cortar el llamado”

Linea tomada por llamada sin audio al comienzo o en medio de atencién:
“Hola/Don/Sra. Xxxx, se encuentra en linea, no le escucho?”.

Paso 2: Cliente no responde paso 1:
INFORMA
Linea tomada post atencién:

“Don/Sra. xxx ya finalizamos la atencidn, procederé a cortar el llamado”

Linea tomada por llamada sin audio al comienzo o en medio de atencién:
“Hola/Don/Sra. Xxxx, procederé a cortar el llamado”.

REGISTRA —_

Registro de la llamada que se corta

Gestion interna » Seguimiento = Corte de llamado

Registro de la devolucién de llamada

Gestion interna = Seguimiento » Devolucion de llamado



Contacto exitoso:
e Nombre de cliente que atendié devolucion
e Devolucion de llamada
e Informacion entregada durante la llamada

e Pruebas realizadas y plazo entregados de corresponder

Contacto NO exitoso:
e Informar hora en que se realiza devolucion
e Fono al que se intentd contactar

e N°deintentos realizado

@ Para revisar mas informacién ingresa a iSAC AQUI

&] Complete the content above before moving on.



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1714/kw/1714
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

En caso de no contar con la informacion del cliente ante un corte de llamada, debemos

utilizar los nUmeros de contacto informados en Andes.

O Falso

O Verdadero
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MODIFICACION DE DATOS

MODIFICACION DE DATOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e Fstaatencion se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

e E£nelcaso de cliente Negocios se puede dar la atencidn al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

e Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados con Asterisco) estén
correctamente ingresados y actualizados.



e El cambio de direccidon para temas de envio de boleta y comunicaciones (Direccién Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACION.

¢ No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran bloqueados para edicion.

e Los botones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitiran ver todos los campos de la ficha del
cliente.

¢ |3 modificacién en la cuenta de facturacién puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturaciéon podra ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

¢ Recuerda que al realizar una modificacion de datos, debes considerar el periodo de tasacion
segln el DOM del cliente.

POLITICAS DE LA VERIFICA
z INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e f£lcambio de Direccion no corresponde a un Traslado.
e £l cambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.

e Toda modificacion realizada correspondera al cambio de datos de la cuenta en
particular (CLIENTE, FACTURACION, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a
ninguna otra cuenta

e Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automaticamente. Ten precaucion en NO modificar ningin dato de manera involuntaria.

e Para evitar errores y realizar correctamente la modificacion de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.



POLITICAS DE LA VERIFICA
a DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudleselolosdatos que desea actualizar?

e ;Cudl es el motivo para solicitar la actualizacién?

POLIiTICAS DE LA

= DEBES SABER INDAGA
ATENCION

1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCION, EMAIL,

TELEFONO estén actualizados. Recuerda siempre actualizar los datos desde la cuenta de
cliente antes de ingresar un pedido.

2. Verificar el ESTADO COMERCIAL de los servicios. Confirmar en la seccion PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.

3. Corroborar si quien solicita la atencién es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestafia CONTACTOS

POLIiTICAS DE LA VERIFICA
DEBES SABER INDAGA

ATENCION PRECONDICIONES

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.



REVISEMOS ALGUNOS DE LOS DATOS QUE SE PUEDEN MODIFICAR

1. TIPO DE CLIENTE

Pinchar la flecha del campo TIPO y seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el botén GUARDAR

2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el boton GUARDAR
para finalizar



.o 2

Lista de clientes  Lista de clientes

7875886-4 & & Q Ee { 1demasdel+ W I

Ira BEC
Rutx |7875886-4

Nombre:

Apellido paterno: [PUERTAS

Apellido materno:

Tipo de documento:
Profesién: I:' Region Clase:» Fecha de nacimiento:
Cddigo postal |:| Subti Estado:

Subclase Cambio de Titularidad:

Resultado Ultima encuesta EPA:

Direccién: |APOQUIND! Teléfono principal

Comuna: [LAS CONDES En cobranza Fecha ultima encuesta EPA:

e-mail:x Fallas masivas Resultado ultima encuesta NPS: l:l
Edad _ Reiterados Fecha altima encuesta NPS: l:l

Nacionalidad: [CHILENO Cuenta Migrada: Id Twitter:

Estado email

3. MODIFICACION DE SUBTIPO

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO y el elegir la opcidn requerida y luego haz click en el botéon
GUARDAR

i ] et 113 it s TOOPRTRTE v e e




4. MODIFICACION DE DIRECCION —

e Fl cambio de Direccion corresponde a la rectificacion de una direccién por estar mal ingresada en
sistema o porque se solicita actualizar.

e |3 direcciéon también quedara modificada en alguna cuenta de Facturacidn que no tenga
direccion asociada.

Para revisar la publicacién de TIPS DE BUSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUL

1. Pinchar el botén de busqueda (1) en el campo DIRECCION, ingresa la nueva direccién (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la direccion y pasala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva direccién (5) y luego aceptar (6).

Finalmente guarda los cambios

Direcciones de la cuenta

Wictvdades W
- &
[pireccitn (19 tineay [ [APOQUM@ Av mows‘ 0gemas de 12+ 2082

@ solicitudes de servicio

17842032-1
Disponible Seleccionado
Direccien (1# ez Direccio e Ciudad ServiciodeRed  SinCapacid Principa Direccion (121ines Direccion (2¢ e Ciut |
ruts [i802021 | | D APOQUINDO A = oo e | TR T e SM|
M 1 A GRANDETI SANTIAGO PLA = COLCHAGUA 2573 A
silvia salazary@gr| | APOQUINDOAV .. SANTIAGO 3PLA n g 4
it [ T8 APOQUINDO AV SANTIAGO 3PLA e
ks CUsntaM ApoQUINDO AV _aracari SANTIAGD  3PLA n
APOQUINDO AV . SANTIAGO  3PLA

Hegicn § APOQUINDO AV SANTIAGO IPLA
R l:l 5| APOQUINDD AV SANTIAGO 3PLA

Sul APOQUINDO AV SANTIAGO SIFA
Mas informacion Ll Seldostotsies  Jerarquis de cusntas i GENERALBULN SANTIAGO  3PLA
‘ »
Siguiente mejor Accion
‘ =~ | ® Bitecchome e a conia Applet deita woEs ol
CeRe Accion TARXCYPT  integration Idmigra.7Resel/ Refresh  Finalizada EMANCIPE
1230347WN  Laaciivided D' 1-228lama Avierta JSOTOSO 1159365051382
e 122469CA7  Laactividad 1D’ 1-218ama Abierta MVELIZ 1159365051382
Perfil de facturacion 121803F5)  Laactividad ID* 1-217Aarma Adjerta KARCE 1159365051382
Jony 1-2E5IL53R TPCOL/ SILVIA JULI)LIamada - Saliente  Finalizada GMORALESZ

Nambre

5. TIPO DE DOCUMENTO —

El Tipo de Documento corresponde al documento que se utiliza para confirmar titularidad, estos
pueden variar de Cédula de Identidad a Visa en algunos casos dependiendo de la Politica de Visado
vigente.

Sitienes dudas del procedimiento revisa la publicacion VISADO DE CONTRATOS - TANGO Y ANDES



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2656
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1275/kw/1275

1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda

< <]l ¢

La actividad 1D T-5HATRE" Bsignacs a ususeks

Genera Requerimiento Dervada

6. MODIFICACION DE EMAIL —

Posicionarse sobre el campo de E-MAIL y escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedard PENDIENTE debido a que esta Funcion aun no disponible)

Alama 1- 33052904




8. MODIFICAR TELEFONO PRINCIPAL —

e |3 numeracion de dicho Ndmero debe ser 9 digitos.

e Dejar como teléfono principal el n°® Mévil; y confirmar que tenga acceso a WhatsApp con esto
aseguramos el correcto contacto con el cliente.

Si el cliente no tiene WhatsApp informa que lo contactaremos a través de una llamada o
SMS, antes dudas puedes revisar el botdn de “Confirmacion de Agendamiento” de la publicacion en
iISAC

e Dejar como secundarios los nimeros de teléfonos fijos.

1. Pinchar el botén de busqueda del campo TELEFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botdn
NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELEFONO, en donde se debe clasificar
el numero principal como CELULAR.

2. Ingresar el numero telefénico de nueve digitos para luego ACEPTAR.
3. En el caso de no ingresar los 9 digitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clicen GUARDAR



10502624-2 & 6 A4 & J(hamemie >

N 4 Teléfonos il
wcnaver] 7| 1]
= | EEEDEEE . 0
i E} g
E| 0
coua |~ :{ * H
] )
] f

T . B

Siguiente mejor Accién a @ Actividades aQa ©

g )

Solicitudes de servicio  Pedidos | *

Negocios TSMAECL  Ana2Piay Finale

©pescooerenss L Contactos W Fatss mashas

86461749 S6 a0 < s

« [sr7es Apocm00A|® [rasssen [%] . . |

ER ]

vanso vsctomcen [T s o s s s e | M i i [«

Siguiente mejor Accion : ol o
Aecstar
5 ® =]

TSRy [ree—
TS0 L 10" 5UA00D"s95rac s o ARRAGADA 10 0 eszAens -
- 159K Anaiza Regenmeento Azverta 33082904
Perfil de facturacion a e VMO LD 0YTEDa3gracs o VEAUEROS 1o 50 Pkt —
= - T — oenace —

Productos Instalados Q ° T Pedidos LY o

.z

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2563/kw/actualizacion+datos+de+cliente
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS ADICIONALES

CALL CENTER - SERVICIOS ADICIONALES

Servicios Adicionales (SVA)

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



e Validar siempre la causa raiz de la llamada del cliente y si el cliente no manifiesta una
intencion explicita de desconexién tanto total como parcial, no debes transferir a
retenciones.

OBJETIVOS Y DEFINICIONES

e Este procedimiento indica la manera correcta de gestionar la eliminacion de un Servicio
de Valor Agregado (SVA)

e Laeliminacion de un servicio de valor agregado (SVA) es un pedido de MODIFICACION,
e implica que la cuenta del cliente se reducira en costos, desde la préxima factura.

e SVA: Servicio Valor Adicional. Estos pueden ser Dbox, Extensores, servicios
adicionales al teléfono, entre otros.
Revisa los SVA vigentes en el Plan Comercial AQUI

DEBES SABER

e La peticién de eliminacién puede ser realizada por el titular de la cuenta

e Debes validar el N° de serie de la Cédula de Identidad del titular.

e Validar la cuenta de Servicio de donde se eliminara el servicio.

e Siempre verificar el N° de Serie del titular al ingresar el Pedido de modificacidn.
e Invitar al cliente a programar la baja de su servicio para el ultimo dia del DOM

e Los servicios adicionales no se cortan luego de que termina la oferta. Es el cliente que
debe solicitar la eliminacion.

¢ Informar del vencimiento de la oferta asociada segiin corresponda. El tener
conocimiento de su fecha de facturacién le permitira al cliente saber cudndo puede dar
de baja un adicional, para evitar cobro de dias proporcionales.


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

¢ No ingresar la modificacidn si el cliente tiene valores en cobranza o boleta del mes
vencida.

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

e NO se puede agregar y eliminar SVA en un mismo pedido, se debe realizar en
pedidos separados.

e Elprocedimiento de CONVIVENCIA DE ORDENES indica la compatibilidad de este con
otros requerimientos. Para revisar el procedimiento de CONVIVENCIA DE ORDENES,
pinchar AQUI

Recuerda incluir en la Tipificacién #BAJA SVA

GESTION


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2593

PASO 1

En la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestafia JERARQUIA DE CUENTAS y elegir

la cuenta de servicio, segun la direccién del servicio a eliminar



PASO 2

Productos Instalados

Descripcion del Productoa v i Producto Estado
o Wriple Stock Triple Stock Activo
» Banda Ancha Banda Ancha Activo
y  Descuento Multi Servicio Descuento Multi Servicio Activo
b Equipo Equipo Activo
» Telefonia Fija Telefonia Fija Activo
4

En la cuenta de servicios, seleccionar el pack o promocion contratado y seleccionar el
boton MODIFICAR, en la seccién PRODUCTOS INSTALADOS

NOTA: Se debe marcar flag de deuda no vinculante”, sélo si el Rut al que la deuda esta
vinculada es distinto al de cliente y si es asi tener en cuenta que se debe solicitar la
documentacién necesaria que indique que esa deuda no es del cliente actual en esa

direccién



PASO 3

@ Paginainicial @ Clientes Solicitudes de servicio M Actividadss &2 Pedidos [EEESNVAICACYICEE L Contacios

ministracion - Mantenecores 1l Fallas masivas .

Mas informacion  Catgloge [ENSEISM Envic Pagos Envios Documentos  Archivosadjuntos  Portabilidad — Auditorfa  Actividades

Detallesdelalinea  Atributos  Totales

Detalles + 8 & -
Personalizar Eli ‘ - H
p
S0 1
b 21 d-BOX HD = $3.990 1
» 22 d-B0X PRO - $5.990 1
o 23 Descuento HBO Pack 7.490 - $0 1
» 24 TV Full HD Digital - $239% 1
o 25 VTR On Demand = S0 1
> 286 d-BOX HD - $3.900 1
o 27 Descuento Primera Caja - §3.990 1

28 HBO Pack 7.490 - $0 1

Seleccionar el producto al que se le eliminara el SVA (Ejemplo: DBOX); presionar el botén

PERSONALIZAR para acceder a la vista de servicios adicionales activos.



PASO 4

Se abre el configurador del catalogo.



@ Paginainicial @ Clientes

Detalles

Television

@ solicitudes de servicio

& Pedido de

—T

3. Equipos
Su precio Precio total um
$3.990 Por mes
$3.990 Por mes
$5.990 Por mes

Ir a la pestafia “Equipos” para eliminar Dbox y Extensor

4. Descuentos




@ Paginainicial @ Clientes @ Solicitudes de servicio [l Actividades

& Pedidos

Paso 6

& Pedido de ventas

T

A Contactes 1l Administracion - Mantensderes [l Fallas masivas .

Detalles =5} =
1. Television 2 Canales Adicionales 3. Equipos 4. Descuentos 5 Try&Buy
frem Cant.

Cant hem Su precio Precio total um ID de servicio  Euro de Promocién  Explicacion  Personalizar
l:| 4-BOXHD $3.990 $3.990 Por mes E (] o]
I:l 4-BOX KD $3.990 $3.990 Por mes. ljl [ ] E+)

T
a-BOX PRO 35990 $5990 Por mes ljl [ ] £

Selecciona el sva a eliminar y colocar cantidad = 0, luego hacer clic en el botén “Agregar

Item”.



Paso 7

& Pagnainicial @ Clientes @ Solicitudes deservicio [ Actividades &7 Pedidos [EEEVGGICRCNEEE L Contactos M Administracion - Mantenedores [l Fallas masivas .

E .
CNR total
$0
Mensualidad total
$23.990
Detalies w
. Television 2. Canales Adicionales 3. Equipos A 5. Try&Buy
Cam.
—
r i, Puntode . .
fem Preciodelista  Suprecio Precio total umM ID de servicio g Promocion  Explicacion  Personalizar

d-BOX HD 53.990 53.990 Por mes ljl [ ] )
53.990 $3.990 Por mes ljl [ ] o]

Como se observa en la siguiente imagen, se eliminé 1 equipo Dbox PRO.



Paso 8

Andes Archivo  Edicion  Ver Desplazarse Consulta  Hemramientas

- - o :

@ Paginainicial 8 Clientes

@ Soliciudes deservicio Ml Actividades &) Pedidos [EEEIIGIEEIY EH]

A contactes [ Administracion - Mantensdores [l Fallas masivas

Guardar Cancelar Terminado Finalicelo Verificar
i Television =

Mensajes
Suprecio
30
CNRtotal
80
Mensualidad total
$23.990
Detalles m
1. Television

2. Canales Adicionales

3. Equipos 4. Descuentos 5. Try&Buy
frem Cant
— —
Cant hem Preciodelista  Suprecio Precio total um 1D de servicio  Eomiode Promocion  Explicacion  Personalizar

§3.990 $3.990

4o =
|:| G-BOX HD $3.990 $3.990 Pormes ] &

Para salir del configurador de producto, debe hacer clic en el botén “Terminado”

IMPORTANTE!

* En el casoque elimines un DBOX y este tenga un descuento, automaticamente al

eliminar el servicio, también se eliminara el descuento asociado



Step 9 Title

aeEnsELR

158 2B

Pinchar el botén CALENDARIO, del campo DESDE CUANDO para seleccionar la fecha en
gue se desprovisionara el servicio que se esta eliminando
Luego pinchar el boton TERMINADO.

I'Si el cliente desea dar la baja en el momento, no es necesario seleccionar el campo
DESDE CUANDO



PASO 10

El ejecutivo/asesor debera pinchar el boton GENERAR DOCUMENTO



PASO 11

nainicial @ Cientes @ Soiciudes desenicic W Actividades Wl Direccicnes £ Pecicos [ESEESEEET

Pinchar el botén ENVIAR.



IMFORMAY REGISTRA
INFORMA

“Sr XXX, hemos eliminado con éxito el servicio XXX. Recuerde que el servicio estard activo hasta
el dia XX de XX.”

REGISTRA
Atenciéon comercial -> Baja servicio ->Baja de SVA

Incluir en la observacion.

Nombre del cliente atendido

Motivo llamado/visita.

Costos asociados

Informacion entregada.

En la observacién incluir #BAJASVA



CONTEXTO

Sl el cliente consulta si puede entregar el equipo en sucursal:

"Sr(a) XXX, le recuerdo el equipo xxxx serd retirado por personal técnico de VTR desde su
domicilio. Por ende, no debe concurrir con él a ninguna sucursal ya que estas no cuentan con

la posibilidad de recepcionar ni eliminar su equipo”.

El agendamiento que se describe a continuacion es para dar término al servicio activo. El

retiro del equipo sera coordinado desde despacho.



PASO 1

Wrgzroe  @oeim  $ommde o Boxoe Ofsia Orooeems LAisem  Beomoe o

FiomEn
o= Sk Lt

by rigmaciot  Gegamey MM e Ssaeioon  TrGERE0e MiETRCE

Una vez ENVIADO el pedido, si el SVA requiere visita a domicilio, se desplegara en forma
automatica la pantalla de agendamiento. El ejecutivo/asesor debera coordinar una fecha

y hora con el cliente



Pinchar el botén GUARDAR. Confirmar presionando botén CTRL+S que en el apartado de

terreno quede el estado como "agendado"



Pinchar la barra de ruta para regresar a la pantalla del PEDIDO:



Paso 4

Miginfermacion  Dewles  Emic  Pagos  Envies  Documensos  Trimie  Precion  Amhives adjunios  Forab nadm

Actividades

Cancelar cla Crear Actendad Terreno i ”

Fngizess AGONIALEIP  20/°00/20181807

MoSfitation de Senics
[9eaTEaTEA] SMS [VTR informna que e un tecnics & s domicilio e dis /' ertee 185 400:00 PM y TO0:00PM. Maper informacion en WWW W TRCOM]  Finsiizada SADMIN 1007 E 1835
Derivada MESAET 1207/ E 133

1202914 Terrees
(1-AMTLW SMIS — SaherRe

1-EEAZE: Tearend Modficacion de Senicio
.

El cliente recibird un SMS con la confirmacién de la eliminacién. Como muestra la

imagen, se observa la Actividad de SMS SALIENTE.




INFORMAY REGISTRA

INFORMA

"Sr(a) XXXX, le confirmo que el servicio XXX ha sido eliminado. Si desea volver a activarlo puede
hacerlo a través de la Sucursal Virtual de https://vtr.com/. En su préxima facturacion no

aparecerd el cobro asociado a este servicio. Agradecemos su preferencia”.

REGISTRA
Atencion comercial -> Baja servicio ->Baja de SVA
Incluir en la observacién.

* Nombre del cliente atendido

* Motivo llamado/visita.

* (Costos asociados

¢ Informacion entregada.

En la observacién incluir #BAJASVA




T Pl WD Do 1 Py |

Desde la Cuenta de Cliente, posicionarse en la promocion contratada y pinchar el botén
MODIFICAR



PASO 2

Mas informacion  Catdlogo MEEIEM Envio Pagos Envios Documentos Tramite  Precios  Archivos adjuntos  Portabilidad — Actividades

Detalles delalinea  Atributos  Totales

Detalles + & & Q .
1 Asistencia VTR Vencido 1 1 $2100

2 Television 1 1 $0

3 If’lpie Stock 1 1

4 Equipo 1 1

5 Banda Ancha 1 1 S0

6 Descuento Muhi Servicio 1 1 §16.912

7 Equipo 1 1

8 Telefonia Fija 1 1 S0 224592724

Posicionarse nuevamente en la promocion contratada y hacer click en EDITAR
PROMOCION



PASO 3

Editar promocion

¥ Renta Equipo Telefonico Inalambrico

Minimo: 0 Maume 999 Predeterminado: 0 o

Agregar
¥ Descuento Renta Equipo Telefonico Inalambrico Vencido

Minimo: 0 M ¥ o o Agregar
¥ Descuento Renta Equipo Telefonico Alambrico:

Minimo: 0 Maximo: 2 Predete 1] o Agregar
¥ Descuento Revista: Minima. 0 Maxima. 1 Pr 0@ Agregar
¥ Renta Equipo Telefonico Alambrico

Minimo: 0 Méximo: 999 Predeterminado: 0 o Agregar
» Telefonia Fija: Minimo: 1 Méximo: 1 Predeterminado: 1 @ Agregar
¥ Renta Equipo Telefonico Inalambrico Vencido:

Minimo: 0 Maximo: 999 Pr oo @ AT
¥ Asistencia VTR Vencido:

Minimo. 0 Maximo: 1 Predeterminado. 0 o Agregar

Asistencia VTR Vencido
Asistencia VTR

TipoFact: VENTA;

Precio de mensualidad: $2.100 P

de cargos no recurrentes: $0

Canticad de item:

Personalizar

Pinchar el botén ELIMINAR en el item ASISTENCIA VTR




PASO 4

Paso 4

Mas informacion ~ Catdlogo Detalles Envio Pagos  Envios

Editar promocion - 810219 caniced

Documentos  Tra

¥ Renta Equipo Telefonico Inalambrico: T
Minimo: 0 Maximo: 999 Pregerermm

e

nocion Applet de lista
v

Agregar

¥ Descuento Renta Equipo Telefonico Inalambrico Vencido:

Minimo: 0 Maximo. 2 Predeterminado: 0 o Aqregar
¥ Descuento Renta Equipo Telefonico Alambrico:

Minimo: 0 Maximo: 2 Pre 0@ I
¥ Descuento Revista:- Minimo: 0 M&xamo: 1 Pre . 0 o Agregar
¥ Renta Equipo Telefonico Alambrico

Minimo: 0 Maximo: 999 do: 0 @ e
» Telefonia Fija: Minimo: 1 Méaximo: 1 Predeterminado: 1 (@ Agregar
¥ Renta Equipo Telefonico Inalambrico Vencido:

Minimo: 0 Maximo: 999 Pre oo0@® —
¥ Asistencia VTR Vencido:

Minimo: 0 Maxim 0 @ —

|

Pinchar el botén GUARDAR y luego TERMINADO.
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Pinchar el botén GENERAR DOCUMENTO



Gerneral documenta

Pinchar el botén ENVIAR




INFORMAY REGISTRA

INFORMA

Sr XXX, hemos eliminado con éxito el servicio XXX. Recuerde que el servicio estard activo hasta

el dia XX de XX.
Si desea volver a activarlo puede hacerlo a través de la Sucursal Virtual de https://vtr.com/. En
su préxima facturacion no aparecerd el cobro asociado a este servicio. Agradecemos su

preferencia”.
REGISTRA
Atencion comercial -> Baja servicio ->Baja de SVA
Incluir en la observacion.
* Nombre del cliente atendido
* Motivo llamado/visita.
* (Costos asociados

¢ Informacion entregada.

En la observacion incluir #BAJASVA

@ Para revisar mas informacién ingresa a iSAC AQUI



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3654/kw/3654

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CLIENTES AFECTADOS POR INCENDIO - V REGION

CONTINGENCIAS

CONTEXTO

e Actualmente, ante la emergencia por los incendios, se decidié suspender las acciones de
cobranza de los clientes que han sido afectados, no emitir proxima boleta y acreditar el
total de la deuda actual en los casos en que aplique.

e Paralos clientes se traduce que no se generaran llamados de cobro o cortes de
servicios por no pago de cuentas, para que los clientes puedan seguir utilizando sus
servicios con normalidad.



e Estas acciones continuaran para los clientes afectados hasta nuevo aviso.

ALCANCE —_

Clientes de servicios FIJO y MOVIL

Clientes residenciales - empresas

Ejecutivos de Primera linea y Botén Rojo - VOZy NO VOZ

Solo para clientes que tengan sus servicios registrados en las siguientes comunas:
o Vifia del Mar
o Quilpué
o Villa Alemana
o Valparaiso

o Limache

DEBES SABER

e Aclientes afectados que cuenten con servicios fijos se les puede ingresar el traslado de
sus servicios ;si el cliente o solicita, sin la necesidad de llevar sus equipos, esto quiere decir que
en la direccion que soliciten el traslado le llevaran equipos nuevos

e |osejecutivos de primera linea pueden ingresar al cliente una suspensidn transitoria de
los servicios de 60 dias si el cliente lo salicita, haciendo excepcidn de las politicas para que pueda
ser ingresada correctamente.

o Sitienes dudas de como realizar la suspension transitoria, puedes revisar la publicacion
SUSPENSION TRANSITORIA en el apartado de SUSPENSION TRANSITORIA INMEDIATA
ingresando al acordeén de BOTON ROJO Y SUCURSALES para realizar el paso a paso

e Para clientes Mévil prepago se generé6 una carga de bolsa de 7 dias con 100 GB


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2904

e | os clientes afectados por los incendios estaran recibiendo comunicacién con
informacién sobre las acciones ejecutadas (sin acciones de cobranza, acreditacién de deuda,
no emision de boleta).

Debes revisar, si el cliente que nos contacta e indica haber sido afectado por los incendios, se
encuentra en ESTA BASE e informa:

Sr(a) XXX, lamentamos el dificil momento que estd pasando, le informamos que de manera proactiva hemos
acreditado su deuda actual en su totalidad por lo que se han detenido las acciones de cobranza de sus
servicios y también hemos detenido la emision de su proxima boleta. Estamos trabajando para reponer la
red ala brevedad posible.

SI CLIENTE NO ESTA EN LA BASE DEBES SEGUIR EL
PROCEDIMIENTO:

SERVICIOS FIJOS —

¢ Clientes que indiquen ser afectados por los incendios pertenecientes a las comunas
indicadas ademas de no tener acciones de cobranza:

o Se acredita el total de su(s) boleta(s) emitida(s), si tienes dudas con éste paso puedes
apoyarte con la publicacion AJUSTE

o Seinhibe cuenta a modo de prevencidn de cortes

o No se emitira la siguiente boleta

e Clientes que indiquen no tener servicio desde el inicio de los incendios (02 de febrero),
pero no han sido afectados por estos:

o Seinhibe cuenta a modo de prevencién de cortes
o Se acredita el total de su(s) boleta(s) emitida(s) pendientes de pago

o Siel cliente no tiene boletas pendientes de pago, sélo se debe llenar el formulario en este
link https://vtr.com/formulario-solidario-ejecutivos su llenado es MUY IMPORTANTE ya que


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/4231/BASE_CLIENTES_V1.xlsx

permitird inhibir la facturacion de los servicios mientras estos no se repongan.

Informar esta accidn a través del siguiente script:

“Sr(a) XXXX, le pedimos disculpas por los inconvenientes que estd presentando su servicio, estamos
trabajando para dar solucion a la brevedad posible. Mientras los servicios no sean repuestos, no emitiremos
boletas con cobros.”

SERVICIO MOVIL _

¢ Clientes que indiquen ser afectados por los incendios pertenecientes a las comunas
indicadas ademas de no tener acciones de cobranza:

o Se acredita el total de su(s) boleta(s) emitida(s).
o Se debe ofrecer 2 meses gratis

o Estas acciones deben ser ejecutadas por Botén Rojo en el caso de Call Center y por el rol de
Retenedor en el caso de Sucursales

¢ Clientes que indiquen no tener servicio desde el inicio de los incendios (02 de febrero),
pero no han sido afectados por estos:

o Se acredita el total de su(s) boleta(s) emitida(s).
o Se debe ofrecer 2 meses gratis

o Estas acciones deben ser ejecutadas por Botdn Rojo en el caso de Call Center y por el rol de
Retenedor en el caso de Sucursales

GESTION



SERVICIOS FIJOS —_

Para casos que se contacte un cliente afectado por el incendio con servicios fijos debes
realizar lo siguiente:

1. Si el cliente tiene boleta(s) pendiente(s) de pago, se debe acreditar la totalidad, si tienes dudas con
éste paso puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

2.Debesrellenar el FORMULARIO con los datos del cliente para detener las acciones de cobranza
y la emisién de la siguiente boleta. Es MUY IMPORTANTE identificar que el cliente haya sido afectado
por el incendio, ya que de ser asi, debes incorporar en el campo “NOMBRE" dentro del formulario al
finalla palabra “BAJA”

3. Informa al cliente las acciones realizadas, puedes apoyarte con el siguiente Script:

“Sr(a) XXXX, lamentamos el dificil momento que estd pasando, le informamos que hemos acreditado su
boleta actual en su totalidad por lo que se han detenido las acciones de cobranza de sus servicios, también
se ingresd una solicitud para no emitir la siguiente boleta”

SERVICIO MOVIL _

Para casos que se contacte un cliente afectado por el incendio con servicios movil debes realizar lo
siguiente:

1. Debes transferir a la plataforma de Botdn Rojo, si tienes dudas de cémo hacerlo puedes
apoyarte con la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR.

2. Indica al cliente que sera transferido a un area especialista para que pueda gestionar su caso.

@ Para revisar mas informacién ingresa a iSAC AQUI



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2377
https://vtr.com/formulario-solidario-ejecutivos
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1781
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1781
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4231/kw/incendio

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Leccién 7 de 7

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 05 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 05!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



