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VTR -DESAFIO DE LA'SEMANA N23-21 - Trainers
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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 CLAVE.

DESDE EL 07 AL 20 DE OCTUBRE

CONTENIDO CALL CENTER

—— PLATAFORMA DE ATENCION WHATSAPP FIBRA

_= CAMPANA PROACTIVA - CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA
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PLAN COMERCIAL

DESAFiIO TERMINADO
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PLATAFORMA DE ATENCION WHATSAPP FIBRA

NOTICIAS

CONTEXTO DEBES SABER COMUNICADOS ENVIADOS

e Teinformamos que se encuentra disponible la nueva plataforma de atencién WhatsApp
FIBRA para clientes con servicios de internet fibra dptica.

e Estanueva plataforma brindara a dichos clientes una atencion personalizada, donde
entregara informacion exclusiva relacionada al tipo de red a la que se encuentra conectada.

e Elnumero de teléfono de esta plataforma es +56 9 8346 5697



CONTEXTO DEBES SABER COMUNICADOS ENVIADOS

e Losclientes con Red FIBRA pueden apoyarse con tutoriales alojados en
www.vir.com/bienvenidafibra. Los técnicos entregaran a los clientes cuando instalen su servicio un
cddigo QR donde podrdn ingresar a la pagina indicada anteriormente.

e Estos clientes también recibiran informacién a través de los distintos medios de
comunicacién con informacion relacionada a su tipo de conexion, donde en el siguiente
apartado podras revisar el historial de lo que les ha llegado.


http://www.vtr.com/bienvenidafibra

CONTEXTO DEBES SABER COMUNICADOS ENVIADOS

Si un cliente Fibra nos contacta a través de Call center o Sucursal se le debe entregar la atencién
correspondiente, siempre informando que el canal via Whatsapp esta disponible de manera
exclusiva para ellos en atenciones futuras.



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1412
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CAMPANA PROACTIVA - CAMBIO DE
TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

PROTOCOLQ DE ATENCION

DEBES SABER INFORMAR

e £l cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente
e [ a promocion debe contener servicio de internet para poder ingresar el cambio de tecnologia.

e Elcambio de tecnologia NO es compatible con cambios de plan.



e £l cambio de tecnologia sélo aplica para conexién de internet NAT. Si cliente tiene conexion
BRIDGE, se debe indicar que al realizar el cambio de tecnologia la configuracion quedard en NAT.

e | 0scambios de tecnologia NO se pueden reversar.

DEBES SABER INFORMAR

Sélo si cliente consulta, informar:

e Dbox PRO no es compatible con FTTH, si cliente tiene este dispositivo se debe informar que
cambiara a Dbox Smarty que perdera las grabaciones (en el caso de que tenga).

e Existen SVA asociados al servicio de telefonia fija que no son compatibles con la red FTTH.
Para los casos donde cliente tenga contratado uno de estos SVA se debe informar que con el
cambio de tecnologia se eliminaran.

o Desvio de llamados

o Trial desvio de llamados

o Packmira quien llama

o Trial pack mira quien llama
o PackVisor de llamados

o Trial packvisor de llamados

PROTOCOLO DE ATENCION



El protocolo que se expone a continuacién servira de guia al momento de comunicarnos con

nuestros clientes para ofrecer mejora de sus servicios a través del cambio de red.

e Esimportante que demuestres siempre actitud de servicio, amabilidad y empatia.
e Escuchade manera activay concentrado al cliente.

e Transmitir transparencia indicando compromisos.

SALUDO —

Saludo:
Buenos dias/tardes, mi nombre es XXX, lo(a) llamo de VTR, ;hablo con el(la) sr(a) XXX?

EXPLICA —

Explica motivo de la llamada:

Le tenemos una muy buena noticia, el servicio de Fibra Optica ha llegado a su domicilio. Le ofrecemos renovar
sus servicios con equipos de ultima generacion sin costo para usted y de esta forma, resolver los
inconvenientes que podria haber presentado en el dltimo tiempo.

1. Si el cliente manifiesta que NO estd interesado:

e Sr(a) XXX, ¢me podria indicar el motivo por el cual no acepta la mejora de sus servicios?

2. Si el cliente manifiesta que Sl estd interesado: facilitar mas informacién sobre el cambio
de tecnologia:

e [Este cambio no generard cobros adicionales en la cuenta del cliente, por lo tanto, no tendrd aumento en
el cargo de su siguiente boleta.

e Indicar las ventajas que tiene realizar esta actualizacion de servicios y equipos.
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[Para clientes que tienen internet contratado]:



Sr(a) XXX, este cambio consta en ofrecer internet simétrico a través de una red de fibra, el medio mds
avanzado que existe hasta hoy. Lo que permite tener misma velocidad de 500Mpbs para subida y bajada de
datos. Este dispositivo cuenta con tecnologia Wifi Mesh que permite tener un mayor alcance del servicio
permitiendo a su vez, conectarse a la mejor banda de internet de manera automdtica y dindmica dentro del
domicilio.

[Para clientes que tienen sélo TV contratadal:

Sr(a) XXX, este cambio consta en ofrecer servicio de television a través de D-box Smart, que permite acceder
de manera rdpida y sencilla a aplicaciones como Netflix, Youtube, Disney+, entre otras.

El dispositivo cuenta con Google Play Store que permite descargar todas las aplicaciones que usted guste.
También permite encontrar contenido por medio de la busqueda por voz, si usted desea buscar el titulo de
una pelicula, serie o actor, el sistema le entregard las alternativas de las distintas plataformas de streaming.
Ademds, puede grabar sus programas favoritos en la nube y recibir recomendaciones segun sus
preferencias de contenido.

éSigue interesado(a) en contar con esta mejora de servicio?
SI: Continuar con la seccién “GESTION” para ingresar el pedido.
NO: Sr(a) XXX, le agradecemos su tiempo. Recuerde que mi nombre es XXX, que tenga buenos dias/tardes.

REGISTRA —

Atencion Comercial > Cambio de serv contrat/Susp > Cambio de Plan/Actuali. Promo
@FIBRA2024 RECHAZA +[indicar motivo de rechazo]
Registrar en la atencion:

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

e (Gestidon Realizada.

GESTIONA
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1. Seleccionar la promocién del cliente y luego presionar sobre botén “CAMBIO DE TECNOLOGIA”.
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2.Validar que en la pestafia “Detalles” estén todos los servicios contratados por el cliente.



PASO 1 PAASO 2 PASO 3 PASO 4

3. Presionar sobre botén de TSQ, esto puede tardar hasta un minuto aproximadamente.




PASO 1 PAASO 2 PASO 3 PASO 4

4. Una vez aprobado el TSQ, se debe generar documento. Para mas informacién puedes apoyarte con el
procedimiento GENERAR CONTRATO.

1-451711656

Rewvisar Verificar 1SG Cancelar pedido Generar documento

PASO 1 PAASO 2 PASO 3 PASO 4

5. Presionar el botén “ENVIAR"”
IMPORTANTE: NO se debe presionar botdn “Verificar”

1-451711656

Revisar Verificar Enwviar

1SQ anceiar peadia

PASO 1 PAASO 2 PASO 3 PASO 4



6. Una vez enviado el pedido, automaticamente se desplegara el calendario de agendamiento. Elegir
diay bloque horario acordado con el cliente y luego dar clicen “Aceptar” y “guardar”.

e Esimportante indicar al cliente que la cuenta debe mantenerse al dia para que la visita
y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza antes de la visita, ésta
sera anulada.
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7. En seccion “ACTIVIDADES”, pestafia “Agendamiento” agregar en campo Notas el detalle de la
atencion ya que es informacion vital para el trabajo del técnico.
Ejemplo: “Cliente acepta cambio de tecnologfa a Fibra dptica, se informa cambio sin costo”.



Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1427
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente

O Falso

O Verdadero
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REGULARIZACION MATERIAL EN DOMICILIO

» Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, por un

tercero o Usuario del servicio.



INTRODUCCION DEBES SABER

Dada la migracién de clientes a Andes, ha sido necesario regularizar los materialesy asi
derivar lo correcto a nuestro nuevo sistema de atencién.

En este contexto es que te informamos que hay un grupo de clientes al que se ha debido
regularizar los equipos D-box que registran en nuestro sistema. Por lo tanto, es muy importante
realizar un correcto diagndstico para entender la situacion que plantea el cliente y la informacién que
figura.

INTRODUCCION DEBES SABER

En caso de requerir una visita esta sera confirmada con el cliente al celular registrado en e
campo contactos. Si tienes dudas de este procedimiento revisa la publicacién CONFIRMACION DE
AGENDAMIENTO

e Algunos clientes estaran cargados en Interact para su facil identificacion

e Flproceso mencionado ha dado paso a ciertos casos como el que revisaremos en esta edicion del
desafio:

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

1. PERDIO LA PROGRAMACION Y NO FIGURA EN SISTEMA EL D-BOX QUE EL —
CLIENTE MENCIONA

PERDIO LA PROGRAMACION Y NO FIGURA EN SISTEMA EL D-BOX QUE EL CLIENTE

MENCIONA
Luego del diagndstico realizado, podria generarse una inconsistencia entre lo que el cliente indica tener
en su domicilio y lo que aparece. Por egj: Cliente figura con D-box en el domicilio que no esta registrado.

Es importante realizar este diagndstico comparando N° de serie D-box. Si es el caso, se recomienda
utilizar el siguiente script:

INFORMA

"Sr(a) XXX, en nuestro sistema no figura el servicio que menciona, y es lo que provoca que no tenga acceso a
la programacion VTR. Si la vio en algtiin momento, se traté de una inconsistencia en nuestro sistema que fue
regularizada. Sin embargo, podemos generar la instalacion del servicio por un valor mensual de $XXXX y de
instalacion de $XXXXX" (PLAN COMERCIAL).

Puedes revisar el procedimiento de VENTA DE SERVICIOS CON VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS.

Se debe dar opcion de instalar el servicio para que el cliente continde disfrutando del servicio VTR. Esto
no implica la recuperacion del equipo que el cliente indique tener el domicilio, nos obstante se lo puede
pasar al técnico en el momento de Ia visita si asf lo desea.

2. PERDIO LA PROGRAMACION Y Si FIGURA EN SISTEMA EL D-BOX QUE EL —
CLIENTE MENCIONA PERO ESTA DE BAJA

PERDIO LA PROGRAMACION Y Si FIGURA EN SISTEMA EL D-BOX QUE EL CLIENTE
MENCIONA PERO ESTA DE BAJA

Es importante que en estos casos se tenga clara la informacion que aparece, estado del servicio de TV,
de los d-box asociados y si hay 0 no programacion Premium.

INFORMA

"Sr(a) XXX, en nuestro sistema su servicio D-box/TV (segun corresponda) figura de baja, por lo tanto, no
corresponde que tenga acceso a programacion VTR. Si asi fue, se traté de una inconsistencia en nuestro
sistema que fue regularizada y provoca que hoy no vea los canales”.

Es importante dar opcion al cliente de volver a contratar el servicio y asf continle disfrutando del
servicio de TV.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1019
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325

MATERIAL CON N° DE SERIE DISTINTO

CONTEXTO GESTION

e Sien el proceso de atencidn detectas que el cliente tiene un MATERIAL fisicamente instalado,
con un N° de serie distinto al que en el sistema aparece, es necesario generar una reparacion
indicando en la observacion que el material del cliente es distinto al que el sistema entrega.

e (abedestacar que es importante que verifiques que los materiales que el cliente indique no
estén en otro servicio o direccion del cliente.

e Sjvalidas que por la direccidn que el cliente llama, el material que indica no es el que aparece
en el sistema, debes ingresar una reparacion

e £n caso derequerir una visita esta serd confirmada con el cliente al celular registrado en el
campo contactos. Si tienes dudas de este procedimiento revisa la publicacién CONFIRMACION DE
AGENDAMIENTO

INFORMA

"Sr(a) XXX, el equipo que menciona no se encuentra registrado en nuestro sistema y esto puede provocar
inestabilidad en el servicio. Para prevenir inconvenientes y asegurar una buena experiencia de servicio, esta
situacién debe ser regularizada por uno de nuestros técnicos. Si desea, podriamos agendar una visita sin
costo para Ud., para regularizar la situacion”.

Si acepta visita adicionalmente informa el siguiente script:
voz

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

No Voz
“XXX, el técnico llegard a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 horay
media.”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

CONTEXTO GESTION

Ingresa en la cuenta de servicio del cliente, luego genera una solicitud de servicio, presiona el
“+"yllenas los datos de la solicitud de servicio:

1. TIPO: Segln el servicio.
2. AREA: Reparacion Técnica.
3. SUBAREA:

e Dbox No Enciende (Premium)
o (Cable Modem Offline (Internet)

e Equipo VTR No Funciona (Telefonia)
Dependera de la pertenencia del material (a qué servicio pertenece).

4. DESCRIPCION: "Material en domicilio es distinto que el que tiene cargado en ANDES. Se debe cambiar
material".

Puedes revisar la publicacion de INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO CON REPARACION TECNICA.,

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1311
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

D-BOX ADICIONAL Y EXTENSOR

POLITICAS DE LA ATENCION _

¢ Cliente debe tener el servicio de Television activo. Es decir, esta solicitud es solo para D-box

adicional y no uno principal.Para los casos de solicitudes de Dbox Smart el cliente debe contar con
Internet activo de VTR

e FElenvio de Delivery aplica s6lo Dbox SD - HD -y Dbox Smart




Si cliente desea contratar o ya tiene instalado DBOX PRO/PRO I, se debe ingresar con
método “Visita técnica” sin costo (no se debe cargar monto de $20.000).

Actualiza nGmeros de contacto del cliente
Cliente no debe tener boleta vencida al momento de solicitar un nuevo d-Box

Cliente debe tener el servicio de Televisidn activo, es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.

Si el cliente solicita mas de un d-box se debe seleccionar la cantidad 1y agregar, repetir este
paso por la cantidad de d-box que solicite (si solicita 3, se deben ingresar 3 pedidos de
modificacion).

Recuerda que el maximo de D-box por domicilio son 8: hasta 4 Dbox HD y hasta 4 Dbox
Smart. Al contratar un 5° decodificador de algunas de las categorias, VTR no asegurara el
correcto funcionamiento del servicio. Este decodificador debe instalarse a través de una visita
técnica. Para revisar el procedimiento, revisa la publicacion VENTA DE SERVICIOS DE VALOR
AGREGADO (SVA) FIJOS..

Despacho de equipos:

Una vez que una venta y/o pedido de modificaciéon queda como Conexién Pendiente y/o
Pendiente de Envio, revisa A0l los plazos de entrega.

o IMPORTANTE:

Revisa en el mismo archivo cémo leer correctamente la matriz

Ante casos, sin morador, se visitara a cliente en 3 ocasiones
El Dbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 afios.

No se realizara Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregaran, por ejemplo,
en la oficina del cliente).

Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activacion
desde un celular con sus datos maviles.

La activacion de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la pagina web
https://www.vtr.com/activacion-equipo

El tiempo de activacion puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

El servicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda completado y en
que se aprovisionan los equipos.

Costo de envio $0


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/MATRIZ_COMUNA.xlsx
https://www.vtr.com/activacion-equipo

¢ Siempre confirmar con el cliente un nimero de celular vigente, debido a que serd
contactado durante el proceso.

e Pararevisar las consideraciones para cargar el modelo de Dbox correcto, revisa la
publicacién POLITICA DE D-BOX

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Validar Rut del Cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario. Solicita serie de Cl
(recuerda siempre verificar vigencia AQUI

e FElDomicilio sobre el que el Cliente esta consultando.
e Verifica que Dbox tiene instalado el cliente. Si tiene DBOX PRO o PRO I, se debe transferir de
manera asistida a BOTON ROJO COMERCIAL para ingresar pedido con visita técnica sin costo.
EN CASO DE DBOX SMART
e Verifica que el servicio tenga el servicio INTERNET y que este se encuentre ACTIVO. Esta revision se
realiza en la cuenta Cliente.
EN CASO DEDBOX - SD - HD

e Consultar a cliente si tiene un punto de conexion ya instalado para el nuevo Dbox

“Sr(a) XXX, ¢ usted actualmente tiene el cable coaxial (el cable blanco) donde quiere poner su D-box adicional?

Recuérdale al cliente que tiene que ser un cable adicional al que ya tiene conectado. Por lo
general este cable esta conectado directamente a la television o esta suelto.

| Si el cliente dice que no tiene estos puntos habilitados no se puede ofrecer auto instalacién. El kit de
d-box no trae cable coaxial, porlo que el cliente no podra conectarse

| Siel cliente acepta auto instalacion continua la atencién


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1175
https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

GESTION _

1. Selecciona la pestafia “Validacién venta” para validar la direccién de instalacion

2. Ingresa el rut del cliente para obtener disponibilidad de servicio en el domicilio consultado y
validaciones comerciales del cliente como si tiene deuda y para este caso si es un domicilio
autoinstalable

3. Desde la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestafia “Jerarquia de cuentas” y elegir la cuenta
de “Servicio” correspondiente a la direccion solicitada del cliente.

4. Con las validaciones correctas, realiza un pedido de modificacién.
5. Selecciona TELEVISION para personalizar

6. Selecciona la pestafia Equipos y luego busca DECODIFICADORES. Selecciona el modelo y la cantidad.
Luego ingresa AGREGAR ITEM.

7. Selecciona TERMINADO. Confirma en la pestafia de DETALLES que el Dbox se cargé
correctamente

8. Debes ingresar el cargo por el delivery, dirigete a la pestafia CATALOGO e ingresa a la secciéon
“Cargosy descuentos no recurrentes Fijo" y selecciona la opcion “Cargos”

9. En la seccion PRODUCTOS DE CATEGORIA selecciona el item “Delivery autoinstalacién” y haz clic
en el botén AGREGAR ITEM.

10. Después de haber ingresado el cargo por DELIVERY AUTOINSTALACION, debes ingresar un
descuento para que quede el monto total final del delivery.

e En la misma seccion de donde ingresaste el cargo, debes buscar y seleccionar el item
“DESCUENTO DELIVERY AUTOINSTALACION" y haz clic en AGREGAR ITEM

11. Confirma que los items ingresados quedaron listos dentro de la pestafia DETALLES, donde en cada
item, la columna ACCION indica “NUEVO"

DATOS DE ENVIO
12. Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibird el Kit en el domicilio

e Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.

e Esimportante indicar en forma clara la direccién de envio, asf la entrega se realiza en forma mas
rapida al cliente



e Unavezingresada la direccion se llenan automaticamente el cddigo postal, region comunay
ciudad.

e |os pedidos de auto instalacidn no se pueden editar. si tienen algun problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error

¢ ijEsimportante indicar en forma clara la direccién de envio, asi la entrega se realiza en
forma mas rapida al cliente!

e Ademas, de no ser completada, Andes mostrara un mensaje de alerta

¢ Elige correctamente la cuenta de servicio y facturacion asi el delivery contara con la
direccion de entrega correcta

13. Completa el encabezado del pedido:
e Método de envio -> Cambiar SIEMPRE a AUTOINSTALACION

e Tipo portado ->No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR

14. Generar el contrato

15. Al seleccionar ENVIAR, el pedido de ventas quedara en estado Pendiente de Envio y debera haber
generado la actividad de Preparacion Kit.

Revisa los estados de del pedido y las actividades ingresando a CLAVE para ver la gestién
completa

INFORMA —

Recuerda informar al cliente:

” Sr. XXX. Como hemos acordado, su kit llegard [indicar segun Excel de entrega ] para que instale el Dbox en
su domicilio. Dentro del kit vendrd un manual con instrucciones para que pueda instar su D-Box. Una vez
instalado el kit, debe activarlo ingresando a https://vtr.com/activacion-equipo . Este link también se

encuentra en el manual que viene en su kit.
Recuerde que en su proxima boleta aparecerd el valor mensual de XXX.”


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3826

POLITICAS DE ATENCION _

e Flcliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la contratacion de un SVA.
e Siempre valida que el correo electrdnico sea valido, para el envio del documento del contrato.

e flservicio adicional del cliente mantiene el DOM de sus servicios principales.

DEBES SABER —

e Sjelcliente rechaza la opcion delivery, realiza el procedimiento descrito en la publicacion VENTA
DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA)_FIJOS, informar que la visita técnica tiene costo de
$20.000.

e Sedebe revisar el tipo de red instalada en casa del cliente, si esta es:
o HFC: Se debe hacer el flujo normal de auto-instalacion

o FTTH: Se debe enviar una visita técnica a través de un pedido de modificacion

e Parala autoinstalacién, gufate con la publicacién AUTOINSTALACION EXTENSOR DESK

e Tiemposde Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO. IMPORTANTE: Revisa en el mismo
archivo como leer correctamente la matriz

IMPORTANTE:

e Alingresar pedido, debes seleccionar la fecha de agenda mas lejana que arroje el sistema para
que el equipo de delivery pueda gestionar los casos.

e Validar que la comuna del cliente tenga factibilidad para el envio de delivery. Apdyate con la
publicacién de DELIVERY AQUL Si no aparece, realiza el procedimiento que aparece en la
publicaciéon VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJIOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1275
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1151
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1235/Adjuntos/Plazos%20entrega%20Delivery.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325

GESTION _

1. En la seccion PRODUCTOS INSTALADOS, posicionarse sobre la promocion contratada y pinchar el
botdn MODIFICAR.

2. En el detalle del pedido, seleccionar el producto BANDA ANCHA y pinchar el boton PERSONALIZAR
para desplegar la vista de seleccidn de SVA.

3. Pinchar botén EQUIPOS.

4. En la seccion EXTENSOR WIFI, seleccionar en el menu desplegable la opcion Extensor Wifiy en
cantidad escribir el nimero “1"y luego presionar el botén AGREGAR ITEM.

5. Pinchar sobre el nombre del item agregado EXTENSOR WIFI.
6. En la seccion EXTENSORES, seleccionar el equipo Extensor NextGen Smart Desk.

7. En la seccion CARGOS, seleccionar Cargo Extensor NextGen Smart Desk, este cargo genera la
actividad necesaria para realizar la instalacion del producto.

8. Pinchar el botén TERMINADO

9. Como el producto es con autoinstalacion, se debe aplicar descuento de instalacién (ya que no habra
visita técnica).

e Seleccionar el producto BANDA ANCHA y pincha el botén PERSONALIZAR.

10. Pinchar botén EQUIPOS.

11. En el item DSCTO CARGO EXTENSOR NEXTGEN SMART DESK, seleccionar la opcion del menu
desplegable y en cantidad escribir el nimero 1"y luego pinchar AGREGAR ITEM.

12. Pinchar botén TERMINADO.
13. Revisar DETALLE del pedido.

a) Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibira el extensor en el
domicilio

e Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.



e Esimportante indicar en forma clara la direccion de envio, asf la entrega se realiza en forma mas
rapida al cliente

e Unavezingresada la direccion se llenan automaticamente el cédigo postal, region comunay
ciudad.

e | os pedidos de auto instalacion no se pueden editar. si tienen algln problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error

iEs importante indicar en forma clara la direccién de envio, asi la entrega se realiza en forma
mas rapida al cliente!

Si la informacién no esta completa, aparecera un mensaje de alerta (Revisa AQUI)

b) Completar el método de envio
e Método de envio = AUTOINSTALACION

¢ Tipo portado = No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO L O DEBES MODIFICAR

14. Generar el contrato

15. Selecciona ENVIAR

e EIPEDIDO quedara en estado ABIERTO hasta que se realice la entrega del equipo, luego
de eso cambiara a estado COMPLETADA.

INFORMA

” Sr. XXX. Como hemos acordado, su kit llegard [indicar plozo de la columna Tiempo aproximado de la

planilla de Plazos entrega Delivery] para que llegue el extensor a su domicilio. En la caja del KIT encontrard
un codigo QR que lo dirigird a la pdgina https://vtr.com/manuales-autoinstalacion para hacer la activacion
del equipo”

Recuerde que en su proxima boleta aparecerd el valor mensual de XXX.”

ESCALA —

e Para seguimiento o resolver incumplimientos revisa el apartado SEGUIMIENTO- INCUMPLIMIENTO
de la publicacién en Clave


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/075.png

e En caso de consultas adicionales sobre la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@vtr.cl. Si el
mail se envia AM la respuesta sera enviada en la tarde y viceversa.

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CAMBIO DE EQUIPO - POLITICAS DE LA
ATENCION

CAMBIO EQUIPO MOVIL

IMPORTANTE - SUCURSALES —

Siempre que realices cambios en el contrato del cliente, en este caso por cambio de
equipos, debes generar un nuevo contrato con el detalle y debes dejarlo cargado en
el almacenamiento virtual (KWCC). Si tienes dudas con éste paso, puedes apoyarte
con la publicacion GENERAR CONTRATO - LLENADO CONTRATO MANUAL



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191

OBJETIVO _

Atender casos en donde el cliente solicite un cambio de equipo mévil
(renovacion o adicion de un equipo mévil en un plan vigente). El equipo
puede quedar en modalidad de venta o arriendo.

POLITICA RECAMBIOS —

e Se deben cumplir las siguientes politicas para la realizacion del cambio de
equipo en sucursales.

o No se puede superar el limite de crédito al momento de realizar el
recambio o venta. El limite de crédito que califica el cliente es en base a la
sumatoria de Plan + Equipo. En caso de llevar mas de 2 equipos por
cliente (tanto en pedido como modificacion) debe ir autorizado por el
jefe o supervisor de sucursal.

o Sicliente ya tiene asignado 2 0 mas equipos activos con pago en la boleta,
no puede cargar mas. Ofrecer opcion de pago al contado.

o Se debe cumplir con una antiguedad minima de 6 meses siendo cliente
movil pospago en la linea que realiza el recambio (ya se encuentra
actualizado en politica reflejada en plan comercial).

o Validacion de identidad debe ser a través de verificacion biométrica
(dactilar o facial).

POLITICA CAMBIO DE EQUIPO - Sujeta a Tipo de portabilidad y
Segmento/score de cliente



Cliente de origen portado pueden acceder a descuentos en cuota inicial de arriendo
(segun lo indicado en Plan Comercial) siempre y cuando su segmento de score o

permita.



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

A partir del 12vo ciclo
de facturacién emitido

del arriendo actual

Cliente stock
plan no

vigente

Antes del 12vo ciclo de
facturacion emitido del

arriendo actual

A partir del 12vo ciclo
de facturacién emitido

del arriendo actual

Cliente plan

vigente

Antes del 12vo ciclo de
facturaciéon emitido del

arriendo actual

Antigiedad minima

de 6 meses en el rut

Cliente Sim que se realiza el
only recambio. Ya sea
antigiedad movil

postpago o fija.

Debe pagar la
totalidad de cuotas
remanentes del
equipo en arriendo

actual

Debe pagar la
totalidad de cuotas
remanentes del
equipo en arriendo

actual

Debe pagar la
totalidad de cuotas
remanentes del
equipo en arriendo

actual

Debe pagar la
totalidad de cuotas
remanentes del
equipo en arriendo

actual

N/A

Para realizar
cambio equipo
en modalidad

arriendo debe a
cualquier plan
de parrilla actual

(multimedia,

solo datos y solo

VOZz)

Mantiene
planes de
parrilla actual
(multimedia,
solo datos y solo

VOZz)

Arriendo
disponible en
todos los planes
de la parrilla
actual
(multimedia,
solo datos y solo

VOZz)

Renovacion

equipo

Opcién 1
Pagando
cuota inicial +
18 cuotas
mensuales
del nuevo

equipo

Opcién 2
Pagando
totalidad del
nuevo

equipo

"Clientes podran realizar el pago en modalidad de arriendo pagando un pie inicial
mas el monto restante en cuotas iguales cargadas en la boleta (hasta 18). O
modalidad de venta en hasta 24 cuotas sin interés con tarjetas de crédito de Banco
BCl, 18 cuotas sin interés con tarjeta de crédito de Banco de Chile y hasta 12 cuotas

sin interés con Transbank"



POLITICAS DE ATENCION

Esta solicitud puede ser realizada por titular de la cuenta, un tercero con poder notarial o
representante legal en el caso de empresa, en todos los casos, mayor de 18 afios y con cédula
de identidad vigente.

Siempre revisar oferta en el PLAN COMERCIAL, seccién “PLAN MOVIL”

Para IPhone No aplica el descuento en la cuota inicial del arriendo del equipo.

El descuento automatico en la cuota inicial del nuevo equipo, sélo se aplicara para
Android cuando el equipo sea adquirido en modalidad de ARRIENDO y cumpla con las
condiciones comerciales en términos de segmentos/score y tipo portabilidad, sin importar la
modalidad de compra del equipo antiguo. Por lo tanto, no se generard descuento si el nuevo
equipo se adquiere en modalidad de COMPRA, sélo rige plan comercial vigente

No se realiza ningun tipo de Ajuste en el procedimiento, ANDES realiza los descuentos
pertinentes en forma automatica.

Si cliente tiene un plan NO vigente, se debe actualizar a oferta comercial vigente. Para venta
de equipos se deben considerar los precios de los equipos que estan publicados en el EXCEL DE
TERMINALES. Para mayor informacion, revisar el archivo "EXCEL DE TERMINALES” en el siguiente link
PLAN COMERCIAL MOVIL, seccion “Plan Movil".

El pedido una vez enviado no se podra cancelar si es de atencion inmediata.

Si el pedido esta programado sé6lo puede cancelarse hasta un dia antes de la fecha
ingresada en el campo "Desde cuando".

El procedimiento de “CONVIVENCIA DE ORDENES” indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos. Para revisar el procedimiento de “CONVIVENCIA DE ORDENES’, pinchar AQUI


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Para IPhone aplica el descuento en la cuota inicial del arriendo del equipo

O Falso

O Verdadero
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INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

GESTIONA

CONTEXTO

e Atender casos en que sea necesario realizar una inhibicién del flujo de cobranza del
cliente y asi detener momentaneamente una gestion de cobranzay reestablecer los
servicios (en caso de estar suspendidos).



e Este procedimiento puede ser solicitado por el Titular del servicio o Tercero usuario

POLITICAS DE LA ATENCION

La inhibicion de cobranza evita acciones de cobranza, pero no que el

servicio se siga facturando.
Rut del Cliente para saber quién esta llamando

Verificar el domicilio y la cuenta de facturacion sobre el cual el cliente

esta consultando
Prohibido ingresar inhibicién como herramienta de retencidn.

La plataforma de retencién no puede ingresar inhibiciones a excepcion

de que se presenta uno de los siguientes casos:

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

e Reclamo en curso ala espera de su resolucién

e Paraingresar desconexién a cliente suspendido

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

° Todo ingreso de inhibicién que supere los 6 dias de corrido sera
considerado como fuera de politica.

DEBES SABER



PY La prérroga (extender la fecha de pago por problemas para pagar) no
existe en Andes por politica interna, por lo tanto puedes explicarle
al cliente que tiene la opcién de pagar desde que su boleta se emite o
bien hasta 7 dias después de la fecha de vencimiento sin recargos

adicionales.

PY La prérroga por ningin motivo se debe ingresar si el cliente

indica problemas econdmicos para realizar el pago de la cuenta

P Puedes apoyarte con el siguiente script

“Sr. XXX lamentablemente por politicas de la empresa, no tenemos
disponible la opcién de cambiar su fecha de pago o prorrogar el plazo
para pagar. Recuerde que desde que su boleta se emite y hasta 7 dias
antes que venza su boleta puede hacer el pago de su cuenta sin riesgo que

se cobran recargos adicionales”

Py Para clientes que poseen pac/pat activo, SOLO se debe ingresar
inhibicion cuando implique un RIESGO DE CORTE DE SUS SERVICIOS.

PY La aplicacion de la inhibicidon del flujo de cobranza aplica Unicamente
en casos de PAGO NO APLICADO y RECLAMOS.

PY El plazo maximo que se puede inhibir el flujo de cobranza es de 6 dias
de corrido. (se debe empezar a contar del dia siguiente de la
atencion).

Py La inhibicién de flujo de cobranza puede ser aplicable a clientes con

cuentas al dia o vencidas.

PY En caso de tener los servicios SUSPENDIDOS por mora, estos seran
REANUDADOS en un plazo maximo de 2 horas.

GESTIONA



VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Confirmar el estado de servicio, si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO [1]. En caso de estar
suspendido, revisar si es por cobranza activa [2].

2. Verificar si mantiene una solicitud de servicio por RECLAMO no finalizado. Puedes revisar la
publicaciéon ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

3. Verificar si mantiene una solicitud de servicio por PAGO NO APLICADO no finalizado. Puedes
revisar la publicacion ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

INGRESO INHIBICION —

1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, ingresa a la pestafia de JERARQUIA DE CUENTAS vy
selecciona la cuenta de facturacion correspondiente a la direccion vinculada.

2.Ingresa a la pestafia de PERFILES desde la vista 360 de la cuenta de facturacion.

3. Verifica en la columna FECHA HASTA INHIBICION si existe una inhibicién ingresada anteriormente.

e Deben haber pasado 30 dias desde esta fecha para poder ingresar una nueva inhibicion, de lo
contrario, NO PODRAS INGRESAR UNA NUEVA.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387

4. Selecciona el botén de CALENDARIO y confirmar la fecha de término de Ia inhibicion en el
calendario desplegado haciendo clic sobre el dia correcto.

¢ El tiempo maximo de la inhibicién de cobranza es de 6 dias de corrido.

5. La fecha quedard indicada en la seccion FECHA HASTA INHIBICION COBRANZA, por lo cual solo se
debe presionar GUARDAR y luego ENVIAR INHIBICION.

6. Verifica que el pedido de REANUDACION quede en estado COMPLETADA (En caso de tener
servicios suspendidos). Para mayor informacion de estados de pedidos, puedes revisar la publicacion
GESTION DE PEDIDOS.

INFORMA —

De acuerdo a la gestién realizada, explica lo siguiente:
e Detalle dela gestion

e Plazo de solucion


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265

REGISTRA —

Atencion Comercial—Descuentosy prorroga—Prorroga /inhibicion

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

e (Gestidon Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PLAN COMERCIAL

PLAN COMERCIAL FljoO

PLANES SOLO INTERNET

Disponibles para red HFCy FTTH en todos los canales de venta



RED HFC —

*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR
CONFIRMA SIEMPRE LOS VALORES Y PROMOCIONES EN PLAN COMERCIAL

=
5
z MEGA 500 $13.990 s
RED FTTH —
*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR
CONFIRMA SIEMPRE LOS VALORES Y PROMOCIONES EN PLAN COMERCIA
FIBRA 600
z
9 FIBRA8B00  $15.990 meses
=4

| FIBRA 940

CONSIDERACIONES —

e Elplan de 500 Megas en HFC tiene velocidad de subida de 10 Mbps.



e Losplanesen Fibra tienen velocidades simétricas.

e [l plan de 940 Megas incluye un Extensor WiFi gratis, si el técnico lo sugiere por necesidad del
domicilio.

e Planes deinternet con red FTTH ofrecen tecnologia Wifi 6, mientras que los planes con red HFC
mantienen WiFiMesh

TODO LO QUE NECESITAS EN UN SOLO PACK

Las mejores plataformas de streaming, Wifi 6 y d-BOX Smart



T PLUS

101E|nicos
(82@)

Plataformas
streaming:

Canales:

Iy LS P s3I0

Mega: Fibra:

500/ 600

@Con WiFi Mesh  @Con WiFi 6

528,990 ¢

Normal: $41.990 x mes

7« PREMIUM

10 1|:|nicos
(820)

Plataformas
streaming: 10
P

Canales:

| Famount +

i

rime\rideo e
meix reevy

c' . | miivi !SL‘;%?

Incluye: N Preclo referencial
i é"l::aﬂr{:l)( Ptatamrrmals: : 549 599

Mega: Fibra:

500/600

@ Con WiFi Mesh @ Con WiFi 6

$30,990 ¢

Normal: $46.990 x mes

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 21 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 21!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



