ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 19 DE ENERO AL 01 DE FEBRERO 2026

INCONVENIENTES EN SERVICIOS MOVILES

DESBLOQUEO EQUIPO Y SIM POR ROBO O PERDIDA

ACTIVIDAD

AJUSTE

SUSPENSION VOLUNTARIA DE SERVICIOS



DESAFIO TERMINADO
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INCONVENIENTES EN SERVICIOS MOVILES

APROVISIONAMIENTO Y CNSUMOS

CONTEXTO

P Esta atencidén puede ser entregada a titular o terceros (usuarios del
servicio).

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER



e Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de MODIFICACION DE DATOS.

e Recomendar el Centro de Ayuda Online http://centrodeayudaonline.vtr.com/ en vtr.com para
orientar a nuestros clientes a que se auto atiendan ante algunas consultas y solicitudes del servicio
maovil.

e SOLO NEGOCIOS: Confirmar que el usuario que solicite la atencién sea el Representante
Legal o Contacto debidamente registrado en Andes. Para esto, en la vista 360 el
ejecutivo/asesor debera hacer clic en la pestafia CONTACTOS.

e CALL CENTER: Pedir siempre un fono de contacto adicional en caso de haber un corte abrupto de
llamada y asi poder realizar la devolucion y terminar la gestion con el cliente.

e £n casos donde sea necesario ingresar una Solicitud de Servicio es muy importante que agregues
todo el detalle de la atencion y revision realizada en el campo “COMENTARIOS” para que el
ejecutivo Backoffice pueda gestionar de mejor manera la resolucion del caso

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e Este procedimiento NO aplica para daiios fisicos evidentes en celular y/o accesorios del
equipo

e VTR NO entrega soporte ante inconvenientes con aplicaciones (APP) de equipos
smartphone.

e £n casos donde cliente indique que presenta intermitencias debes informar que la red no es
homogénea y que ésta puede variar segun el sector y horario.

e Sicliente indica que presenta inconvenientes de datos y voz, debes realizar las revisiones en las
secciones “LLAMADAS" y “NAVEGACION” de acuerdo al caso que se presenta.

e Sjcliente indica que ya se contactd anteriormente por mismo motivo, apdyate con la seccion

“CASOS REITERADOS”

Cliente se puede auto atender ingresando el c6digo USSD marcando *103# en su celular o
accediendo a VTR.COM


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://centrodeayudaonline.vtr.com/

Puede acceder a las siguientes opciones:
1. Consulta de Saldo (voz / SMS)
2. Consumo y contratacion de Bolsas
3. Boleta y Servicios Contratados

4. Consulta cuota de navegacion y renovacion de cuota

e Para consultar IMEI de un equipo se debe marcar *#06#

e Sicliente indica que tiene su buzdn de voz lleno, debe escuchar todos los mensajes para que sean
eliminados de su bandeja. Para esto, debe marcar al #111.

e Sjcliente consulta porque le aparece una “R" en la sefial del celular (VER |a imagen), debes informar
que esto corresponde a la activacion de datos roaming (itinerancia de datos). Este servicio no tiene
costo adicional en territorio nacional

No aplica ingreso de Solicitud de Servicio bajo los siguientes casos:
Explica al cliente de acuerdo al caso o lugar que indica.

Los lugares subterraneos o pisos muy altos pueden
provocar lentitud e intermitencia del servicio movil

Metro, edificio (sobre piso 10)

Lugares con aglomeracion de personas puede

Estadio, mall, eventos masivos provocar lentitud e intermitencia de los servicios
moviles
Cliente de tercera edad indica Indicar que no se debe inconvenientes con el servicio
que al llamar le arroja mensaje de VTR, sino que el contacto del cliente puede estar
de buzdn de voz sin servicios o con el equipo movil apagado
INDAGA

¢Elinconveniente es permanente o ocurre solo en ciertas ocasiones?
¢Elinconveniente ocurre siempre a la misma hora?


https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/4112/046.png

APROVISIONAMIENTO

PASODEL 1y 2

Revisar que los servicios en SGM estén HABILITADOS
1. Ingresar a la pagina del NNOC
2. Debes dirigirte a Aplicaciones -> CES Call Center VTR -> SGM- Sist. Gestién movil

Procedimientos Reportes y KPL  Auditorias  Noticias Transversales Mdvi

;I I GML. Gestion Migracion Internet 2009
| CCO.Centro de Comande Operaciones | GN2.Gestion de Nivel 2
Digitalizacién.Contenidos TV GOP.Gestion de Ordenes en proceso
| Garencia facturacién.recaudacién y cobranza | preGOC Call Center | |
| Gerencia de Contraloria RNC.Reclamos Nodo-Cuadranta(6 Hrs) |
3 Gerencia de Ingenieria & Infrasstructura TCL.Traficos CES an linea |
Garuncia Mantenimiento y Operacion Clientes | Grifico Llamadas por Zona L21
Gerencla Logistica y Compras TYR Escuelas VTR -
Gerencia Operaciones y Logistica Listade Clientes Activos l“;
Gerencia Zona Centro Escalamientos i
Gerancia Operacidn Servicios & Tl 'I I
Gerencia de Wireless Solicitud GOP e
NNOC.Operaciones Configuracion Salicitud GOP
| NNOC.Control de Cambics Llamados CES nocturnos -
| NNOC.Provisionamiento Vreguest b
Operacion T1 Relojes de Llamados CES
Soporte Planta Interna .
Soporte Red Corporativa |
Sooarte Ttk | FEN Activos
Estado Clientes
Soporte Telefonia |
Soporte Television ?Wiﬂl ; - .
Degradacion
Soporte Core VAS 4G érdida 802
Soporte Operaciones RAN ::iunido sin cierre 842

PASO 3



3. Ingresar el N° de PCS y hacer clic en TRAER

e Cotmnst bpssreas fmpbmpee, Snpren | 5 doieay mmoe Serastew fe e G 86 ttﬂ
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4. Verificar que en la columna DATA HLR: Internet, Llamadas Entrantes, Llamadas salientes, SMS.
Deben estar en estado “habilitado”.Las primeras dos filas de APN deben indicar: “bam.vtr.com”y
“movil.vtr.com”. Si estos campos estan vacios o no indican lo mismo, se debe informar al cliente

que debe configurar la APN de su celular. Apdyate en Como resolver problemas de Internet movil.

§ patamr N ﬁ i Dota HLR @

Desy, No responder Habllitade -
IMS1 730080100858525 & Desv. No acceso Habillitado
IN* MGl 56063753 Desv. En roaming Habilitado
Tertarnot ﬂ-‘aqur—% Numero de desvio 0271758480
Tipo de Mercado Post Pago Humero de desvio 027175480
Rosming Vor Blogueado Nimero de desvio 027175480
Roaming Datos Blogueado Identificacion Mévil Habilitado
Liamadas Entrantes Habilitado Numera Privado Bloqueado
Liamadas Safientes Habllitada Llamada en Espera Habilitade

Multiconferencia Habilitado
SMS Habllitade ==

APN bam. vircom
SM5 Habilitado > APMN mawil, vErkeam
Larga Distancia Bloguaado APN intern et prosimus. be
5. Complementarios Blogueado Registro en fa red SED1600023



https://centrodeayudaonline.vtr.com/telefonia/como-resolver-problemas-de-internet-movil/

PASO5y6

5. Confirmar con cliente si el inconveniente fue resuelto, si aln persiste, continda con las
revisiones.

6. Verificar que en la columna DATA PCRF en Servicio no indique SOFTCUTREDIRECTION.
e SOFTCUTREDIRECTION: existe afectacién de servicio de datos

¢ Siel aprovisionamiento esta correcto, continla con las revisiones en el botén

CONSUMOS

@ vata pom T
Carga nicial B.OD Gh =
Balance 4,62 Gb
Consumao 338 Gb
Estado Cuota Hormal
Heset Cucta ii-06-2018

Op. Condficitn Sodlal_Networks

Carga inicial 10,00 Gb
HBalance Q41 Gh
Consuma 6033 Mb
Estado Cuota Mormal
Reset Cuota 11-06-2018
Servicio EveryDayMobile
Senvicko Flrst TimaMakile
| servicio SoftCutRedirection |

Cananitm 451 582 i1 802
APN A5 LT EEVEE

INTERNET “BLOQUEADO" y/o DATA PCRF

Si en DATA HLR aparece INTERNET “BLOQUEADO"” y/o DATA PCRF aparece
“SOFTCUTREDIRECTION", debes ingresar una Solicitud de Servicio en la cuenta de servicio
* Tipo: Telefonia Movil

+ Area: Inconveniente en Servicio

+ Subdrea: NO NAVEGA

+ Descripcién: #aprovisionamiento



« Comentarios:

* Nombre del cliente que reclama (usuario o titular)
« Descripcién del inconveniente o reclamo

* Descripcién de revisiones realizadas (diagndstico)

* NUmero adicional de contacto

INFORMA

Informa al cliente que su caso sera escalado a un area especialista quienes lo contactaran

dentro de las proximas 72 horas habiles para solucionar inconveniente.

Vozy Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos escalado su caso a un drea especialista. Dentro de las préximas 72 horas hdbiles

serd contactado para corroborar que sus servicios se encuentran funcionando correctamente.”

No Voz
“XXX, hemos escalado tu caso a un drea especialista. Dentro de las préximas 72 horas hdbiles serds

contactado para corroborar que tus servicios se encuentran funcionando correctamente.”

REGISTRA

Atencion técnica—~Mo6vil->Problema Datos sin senal degr
Registrar en la atencion:

* Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de la atencién/llamada

* Informacién entregada



* Gestion Realizada.

CONSUMOS

INTERNET —

1. Revisar el ESTADO CUOTA en la columna “DATA PCRF" ftem OP CONDICION CUOTA* y ftem OP
CONDICION BOLSA* en caso de que cliente haya contratado una bolsa adicional de navegacion.

¢ Normal: datos disponibles para navegar.

e Exhaust: con cuota de navegacién consumida.

Si el estado cuota es NORMAL, debes consultar al cliente con qué servicios tiene inconvenientes
(datos, voz 0 mensajerfa). De acuerdo a su respuesta, dirfgete al botdn correspondiente.

Si el estado cuota es EXHAUST, debes indicar al cliente la fecha de renovacion de su plany ofrece
bolsas de navegacién o un cambio de plan (upgrade). Apdyate con el PLAN COMERCIAL MOVIL.

REGISTRA

Atencion técnica—Movil—-Problema Datos sin sefial degr
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

* Gestion Realizada.


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

§ patamr ﬁ O vata ocs ﬁl (& oara pcrr N ﬁ
Diesv, No accaso Habilitade =« il & = -
D, En ropming Habilitado CIC:FI 14:15-: gﬂ o:dm?m Roamrnggzl::i
; ) od, Plan a icial g
Sy e Cawvhy b v 1 £ FIMBOLODSIZETE Hu.::‘b’a B 92,0 Mb
Pisior s ario ek Cicla Vida Padat-Pa i = o IIZIIZI L4
Niimero de desvic 027175420 5": i i i :“ E”":’";:" o
Ielentificacidn Mavi Habllitats S“"‘"' Fof LA H“ H"” "c ot -, “:;‘;
5 Robao & 1 Cuota 1501~

Numero Privado Blogueado S"“F 1o % 1 T
Liamada en Espera Habilitade s'ﬂp' L 4 :’;j Nu Op. Condicidn Cuota* 3917 | |
Multiconferencia Habilitade el b o Carga Fnicial 8,00 Gh
APN Bam.yir.com Esta nismars tane una cuknta DESTEAAA Balanco 0,00 Kb
APN mavil.wir.com EDH::‘FH(G By et
PN intarnat.procimus.be i il L

Reset Cuota 15-06-2018%
APH mms.wir, com

. - Condicitn Social_MNetworks

Ceantral Virtual S601600020 Ops Lor 2] =

Casga Inicial 10,00 G

s e |

1.Revisar el SALDO en la columna de Data OCS, en caso de que el saldo sea $0, debes indicar fecha

de renovacién de su plan y/o ofrece cambio de plan(upgrade). Apdyate con el PLAN COMERCIAL MOVIL.

REGISTRA

Atencion técnica—Movil—-Problema Datos sin sefial degr
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona gue atendemos

* Motivo de la atencion/llamada

* Informacion entregada

* Gestion Realizada.

Si el cliente tiene saldo superior a $0, debes consultar al cliente con qué servicios tiene inconvenientes
(datos, voz 0 mensajeria). De acuerdo a su respuesta, dirfgete al botdn correspondiente.


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

Sistema de Gestion Mavil
[aazarasaa | Trasr

Rut 11329£-2

Plan Prepago Inicio 3.000
Estade Active

Tipo 7001 - Linea Mowil

§ pataHir N @ @ pata ocs @
J;a:?a Di;;tancia; I B:oquea :o o Ciclo 1
fion ot dipndmi i Cod. Plan 3175
Desv. Incondicional Habilitado IMSI 462679580
Desv. Hum. Ocupado Habilitado Ciclo Vida Activo
Desv. No responder Habilitado Susp. por Cliente Mo
Desv. No acceso Habilitado Susp. por Robo Mo
Desv. En roaming Habilitado Susp. por Atraso Mo
Mimero de desvio J27175480 Susp. por L. Credito Mo
Nimero de desvio PR 7175480 Saldo £7.000
Nimero de desvio 7175480
Identificacién Mavil Habilitado SHS Al 50
Mumero Privado Blogueado Fecha Carga 08-095-2019
Liamada en Espera Habilitado Fecha Expiracion 06-01-2020
Multiconferencia Habilitado
APN bam.vtr.com ™
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&

DEBES REVISAR TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESBLOQUEO EQUIPO Y SIM POR ROBO O
PERDIDA

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que soliciten bloquear o desbloquear el servicio (simcard)

y/o0 el equipo por robo o pérdida.

DESBLOQUEO DE SIMCARD Y/0 EQUIPO



CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL DESBLOQUEO DE SIMCARD

Y/0 EQUIPO
¢Quién lo solicita? Titular del servicio.
¢Doénde se puede solicitar? Se puede solicitar solo en Sucursales.
¢Qué documentos se deben Solo carnet de identidad vigente para
presentar? realizar validacion.

Si aplica. Apdyate de la

¢Aplica Validacién de Identidad? publicacién POLITICA DE
VALIDACION DE IDENTIDAD.

IMPORTANTES EN LA ATENCION —

e Para esta solicitud no aplica el uso de poderes.

e Sjesnecesario realizar un cambio de simcard, debes efectuarlo una vez desbloqueado el
servicio, para esto apdyate del procedimiento CAMBIO DE SIM CARD. Recuerda que el cambio de

simcard es sin costo para el cliente.

MATRIZ DE ATENCION —

MATRIZ DE ATENCION - DESBLOQUEO DE SERVICIO Y/O EQUIPO



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1035

1. Verificar que los datos como Rut, domicilio, teléfono y email estén
correctos. En caso de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes
revisar el procedimiento de MODIFICACION DE DATOS.
2.SOLO NEGOCIOS. Confirma que el usuario que solicite la
atencion sea el Representante Legal o Contacto debidamente
registrado. Para esto, en la vista 360 el debes hacer clicen la
pestana
3. Verifica Alertas de Crédito y verifica que el servicio no esté en
cobranza, apoyate del procedimiento COMO REVISAR DEUDA.
4. Revisar el estado del servicio en productos instalados, para eso
VERIFICACIONES apodyate en la publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

PREVIAS 5. Valida el PCS que el cliente solicita realizar la gestion, ubicalo
en productos instalados.
6. Valida si el equipo movil es propiedad del cliente o esta en
arriendo con VTR, revisalo en productos instalados.
7. Revisa la IMEI del equipo, para esto ingresa
a http://nnoc.vtr.cl/portada/index.php y luego ingresa a la
ruta Aplicaciones — CES Call Center VTR — SGM Sistema
Gestion Moévil.
8. Identifica el detalle de la marca y modelo del equipo, para esto es
necesario dirigirse a Productos Instalados y ver el detalle del
Equipo Movil.

Realiza el pedido de desbloqueo de servicio y/o equipo en Andes
GESTION segun la necesidad del cliente, para esto apdyate del
apartado PASO A PASO DESBLOQUEO EN ANDES.

Atencion técnica -> Mévil -> IMEI bloq. por mora - robo
Registrar en la atencién:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencién/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada

REGISTRA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
http://nnoc.vtr.cl/portada/index.php

@ 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

El procedimiento de inconveniente con servicios méviles aplica para dafios fisicos
evidentes en celular y/o accesorios del equipo. Esta afirmacién es:

() Falsa

() Verdadera
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AJUSTE

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

e Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente por cualquier monto

cobrado que no corresponda, seguln analisis previo

e Aplica para servicios fijos y moviles.



PUNTOS CLAVE DE LA ATENCION

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE

¢Quién lo
solicita?

¢Dénde se puede
solicitar?

éQué
documentos se
debe presentar?

¢Aplica
Validacion de
Identidad?

¢Cual es el monto
maximo
permitido para
ajustar?

Titular o Tercero usuario del servicio.

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call
Center Voz, No Voz y Sucursales.

No es necesario presentar ningin documento.

No aplica validacion de identidad para este procedimiento.

Los montos maximos permitidos para ajustar, depende del
puesto de trabajo, y son los siguientes:

*Ejecutivos Call Center (Soporte Comercial, primera linea Voz y
No Voz): $15.000

* FEjecutivos Retencion N1: $15.000
* FEjecutivos Retencion N2: $20.000
* Ejecutivos Retencion y Canales Premium: $10.000

e Reclamos: $50.000



¢Cual es el monto
maximo
permitido para
ajustar segin
promocién?

Restricciones

Ejecutivos Sucursales: No ajusta

Supervisor Retencion Externo: Revisar monto maximo
segun Promocién

Supervisor Call Center: Revisar monto maximo segun
Promocion

Coordinador Call Center / Coordinador y Jefe
Sucursal: $120.000

Jefe VTR: $200.000

Subgerente: $1.000.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 debera ser
escalado por correo al area de Aseguramiento de Ingresos al
correo aseguramiento.deingresos@clarovir.cl y esperar dicha
aprobacion / ejecucion del ajuste. El tiempo de respuesta del
correo es de 2 dias habiles.

Los montos maximos permitidos para ajustar segdn promocion
son los siguientes:

Triple Pack: $60.000

TV + Internet: $50.000
TV + Fono: $45.000
Internet + Fono: $45.000
Internet: $35.000
Television: $30.000
Fono: $30.000

Movil: $60.000

El monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de
facturacion ajustada.


mailto:aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl

* No se puede ingresar dos ajustes por menos de su
monto maximo. Ejemplo, si se debe ajustar $40.000, no
es valido que un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000.
Si se detecta este procedimiento, SE CONSIDERARA UNA
FALTA A LA POLITICA DE AJUSTES. Si se excede el
monto maximo permitido a ajustar, Andes retornara el
siguiente mensaje: Monto maximo a ajustar excedido,
y se generara una actividad de forma automatica para el
cargo superior a la espera de aprobacion.

* Se debe descontar segun la casuistica que se esta
atendiendo y no el total autorizado. Ejemplo, si se
tiene que ajustar por concepto de corte y reposicion de
internet, el monto a ajustar es de $2500 y no el monto
maximo autorizado.

* No se debe ajustar por motivos de retencién, canjes
publicitarios o extensién de promociones vigentes.

IMPORTANTES EN LA ATENCION

Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente
reclamay realizar un analisis apoyandote en |os sistemas
comerciales para identificar si corresponde una acreditacién/ajuste a
la cuenta del cliente.

Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos,

solicitudes, etc.

Todos los ajustes deben tener una observacion clara y completa
del caso.

Las boletas pagadas nunca se pueden ajustar a nivel de boleta,

sélo a nivel de item y evento. En estos casos Si aplica generar Nota



de Crédito.

Las boletas no pagadas, si se pueden ajustar a nivel de boleta,

item y evento. En estos casos Si aplica generar Nota de Crédito.

Para los montos no facturados NO aplica generar Nota de
Crédito.

El ajuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la
mensualidad del servicio, item o evento de acuerdo al caso y analisis

realizado.

El documento de Nota de Crédito se crea de forma inmediata y se
envia automaticamente al correo electrénico del cliente, previa

publicacion del ajuste.

Siempre debes informar al cliente que se le enviara el
documento correspondiente a la nota de crédito a su email o
domicilio (segun tenga distribucidn electrdnica o tradicional) salvo

en aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

En caso de generar un saldo a favor con opcion de devolucién por
transferencia se debe realizar el procedimiento ABONO O
DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR.

MATRIZ DE ATENCION

MATRIZ DE ATENCION AJUSTE —

MATRIZ DE ATENCION AJUSTE



1. En el caso de clientes con mas de una direccion,
verifica el domicilio sobre el cual el cliente esta
consultando. Si el servicio es movil y el cliente tiene
mas de una linea contratada, verifica el nimero de
teléfono al que se le realizara el ajuste.

VERIFICACIONES

PREVIAS 2. Verifica si el ajuste se realizara sobre un monto

facturado o sobre un monto no facturado.

3. Verifica que el monto a ajustar este dentro del
maximo permitido o si sera derivado a un cargo
superior.

Realiza el ajuste dependiendo del monto segun el
procedimiento PASO A PASO AJUSTE.

-Si corresponde a cobros de periodos anteriores que
no se facturaron y una vez regularizado se facturan
en una sola boleta, debes ajustar los cobros que no
corresponden al periodo actual facturado.

*Si corresponde a cobros duplicados (cargos iguales
en el mes actual), debes ajustar el periodo duplicado
para que solo quede el que corresponda al mes
facturado.

GESTION

INFORMA Si el monto se encuentra facturado:

Call Center Voz y Sucursales:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste por
un valor de $XXX y el saldo actualizado de su boleta es de
$XXXX. Se le enviard una nota de crédito por email con el
monto. Le recuerdo que puede visualizar el saldo
actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual de vir.com.

Call Center No Voz:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1088
http://vtr.com/

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste y
el saldo actualizado de tu boleta es de $XXX. Te
enviaremos una nota de crédito por email con el monto.
Te recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal Virtual
de con tu usuario y clave.

Si el monto no se encuentra facturado:

Call Center Voz y Sucursales:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste del
evento sin facturar por un valor de $XXX. Le recuerdo que
con esta gestion evitaremos la facturacion erronea en su
siguiente boleta. Ademds, recordarle que puede visualizar
sus boletas en nuestra Sucursal Virtual de y que
puede utilizar nuestro portal de pago.

Call Center No Voz:

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste
por lo que tu préoxima boleta sea correcta. Te recuerdo
que podrds pagar en la Sucursal Virtual de con tu
usuario y clave.

Si el ajuste es por un valor mayor al autorizado
para tu puesto de trabajo:

Call Center Voz y Sucursales:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado la solicitud de
ajuste por un valor de $XXX. Le informo que, por una
restriccion sistematica, no puedo generar el ajuste de un
valor tan alto, por lo que mi supervisor lo realizara dentro
de las proximas 24 horas habiles. Le recuerdo que puede
visualizar el saldo actualizado de su boleta en la Sucursal
Virtual de

Call Center No Voz:


http://vtr.com/
http://vtr.com/
http://vtr.com/
http://vtr.com/

ESCALA

REGISTRA

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado la
solicitud de ajuste por un valor de $XXX. Te informo que,
por una restriccion sistemdtica, no puedo generar el
ajuste de un valor tan alto, por lo que mi supervisor lo
realizard dentro de las proximas 24 horas habiles. Te
recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal Virtual de
vir.com con tu usuario y clave.

Sino es posible realizar el Ajuste, lo debes reportar por
medio de un ticket a portal Helpdesk adjuntando un print
del error. Te puedes apoyar en la publicacion INGRESO
DE TICKETS.

Tipo de Registro: Aplicacion Corporativa

Aplicacién: Andes

Categoria: Boleta

Tipo de Solicitud: Ajustes / NC

IMPORTANTE: Al momento de ingresar el ticket siempre
debes completar el nimero de cuenta de

facturacion del cliente en el recuadro Numero de
Cuenta. Sin este dato el ticket no sera resuelto.

Atencion Comercial -> Descuentos y prérroga -
> Ajuste de boleta/factura

En observacion indicar:

‘Nombre cliente.

‘Motivo llamada/visita.

*Gestion realizada.

‘Motivo del ajuste. Fundamentar con antecedentes.
‘Respaldo considerado.

‘Informacion entregada.

Si el ajuste fue por cobros de periodos anteriores,
utiliza #COBROBOLETASANTERIORES

Si el ajuste fue por cobros duplicado,

utiliza #DOBLECARGOFIJO


http://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244

ATENCION CLIENTES REITERADOS NOTA DE CREDITO (NC) —

Es fundamental que, en todo momento, indagues a fondo sobre el inconveniente que presenta el
cliente para poder ofrecer una solucién definitiva.

Por lo anterior, los clientes que tengan 1 o 2 acreditaciones en su historial reciente (independiente del
motivo), seran marcados en SMA con la finalidad de identificarlos rapidamente y gestionar segun
corresponda:

CONDICION SMA GESTION
iCliente ya cuenta con 1 Revisa detalladamente para
acreditacion en su historial poder entregar una solucion
1 nota de mas reciente! Recomendamos concreta y asf evitar que el
crédito (NC) proceder con una revision cliente reitere y se genere una
en el mes detallada para asegurarnos de nueva acreditacion por no
anterior que no haya discrepancias o haber resuelto su
posibles problemas recurrentes inconveniente en primera

con el cliente. instancia



2 notas de
crédito (NC)
en meses
anteriores

iCliente ya cuenta con 2
acreditaciones en su historial
mas reciente! Revisa en detalle
la situacion e indaga en el motivo
real que provoca la reiteracion.

Antes de dar una 3era NC,
revisa detalladamente cual es
el motivo de esta nueva
reiteracion para poder
entregar y asegurar una
solucion definitiva, y no
incentivar a que Nos vuelva a
contactar por la misma razon.

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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SUSPENSION VOLUNTARIA DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA VERIFICACIONES

ALCANCE L
IMPORTANTES ATENCION PREVIAS

e Aplica para clientes con servicios fijos.



CONSIDERACIONES

ALCANCE
IMPORTANTES

VERIFICACIONES
PREVIAS

IMPORTANTES EN LA
ATENCION

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA SUSPENSION VOLUNTARIA

¢A quién se brinda esta atencién?

¢Aplica Validacion de Identidad?

¢En qué consiste?

¢Quién debe ingresar la suspensién en
sistema?

¢Qué se debe considerar para ingresar
una suspension?

Esta atencion se puede entregar
al titular o un tercero con Poder
Notarial (el poder notarial aplica solo para
sucursales).

Si aplica validacion de identidad. Apdyate
de la publicacién POLITICA DE
VALIDACION DE IDENTIDAD

La suspension implica que, junto con
desactivarse el servicio, no se aplicaran los
cobros del total de lo contratado por el
cliente, vale decir, aplica para el plan base y
servicios adicionales.

La suspension debe ser

ingresada EXCLUSIVAMENTE por:

- Ejecutivos de Call Center Voz y No Voz.
- Sucursales: Jefe, Ejecutivo Retenedor o
Coordinador.

1. Antigliedad:

- Sucursales: La antigliedad del cliente
debe ser de 6 meses 0 mas.

- Call Center Voz y No Voz: | a antigledad
del cliente debe ser de 4 meses 0 mas.

2. Precio:

- Sucursales: El valor de la suspension es
de $2500 por la promocion.

- Call Center Voz y No Voz: £l costo de la
suspension es $0 (debes realizar un ajuste


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

Sobre el Servicio Movil

por el monto del cargo de suspension
voluntaria).

3. Plazo: La suspension se puede solicitar
por un periodo de 60 dias cada 12
meses calendario o por periodos de 30
dias, con un maximo de 2 veces por
afo y se realiza al plan completo no por
servicios individuales, incluye descuentos
de programaciones y renta de equipos por
el periodo suspendido. Si el cliente ya
ocupo el maximo de 2 suspensiones por
afio o bien una suspension de 60 dias,
debes indicar que el sistema no permite
ingresar una nueva suspension. Por ningun
motivo debes ejecutar la suspension.

Si un cliente solicita suspender
temporalmente su plan movil debes
explicar que esta atencion no se puede
ingresar sistémicamente. Puedes apoyarte
con el siguiente script:

Voz y Sucursales

Sr(a) XXX, le informo que nuestro sistema
No NOS permite ingresar suspensiones de
servicios moviles; recuerde que si viaja
fuera del pais los precios se cobran por
consumo y son adicionales al plan
contratado.

No Voz

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

Sélo si el cliente manifiesta la intencion de
desconectar, debes aplicar el
procedimiento de BAJA DE SERVICIOS.
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CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA VERIFICACIONES

ALCANCE .
IMPORTANTES ATENCION PREVIAS

- La suspension de los servicios puede ser inmediata o futura.

- Si el cliente solicita la suspension en fecha distinta a su DOM, se debe informar que su préxima boleta
vendra con cobros proporcionales de acuerdo a los dias que estuvo sin servicio.

- La reanudacion de los servicios se debe ingresar después de que la suspension se encuentre en
estado Finalizada, de lo contrario, el botén Reanudar no estara disponible.

- La reanudacion es una solicitud que cuando se ingresa crea una actividad en estado abierta, se agenda
y una vez cumplida la fecha el estado pasa a ser finalizada activando nuevamente |os servicios del
cliente.

- Si cliente solicitd suspension por 30 dias y luego decide reanudar sus servicios con anticipacion, ya
ocupd el cupo de un periodo.

- Motivos por los cuales el cliente puede suspender sus servicios:

-No uso del servicio (ej. periodo de vacaciones, remodelaciones en su domicilio, etc.)

-Traslado (sélo en casos donde cliente alin no tiene definida la direccién de su nuevo domicilio) - 30
dias como maximo para reanudar los servicios.

- Siun cliente posee descuentos de retencion, estos se seguiran consumiendo durante el periodo. Por
ejemplo, si al cliente al momento de la suspension le quedaban 2 meses de descuento por retencion, al

término del tiempo suspendido, solo le quedara 1 mes de descuento.

- Luego del perfodo de suspension solicitado por el cliente, se reanudan los servicios suspendidos y la
facturacion, respetando las condiciones comerciales previas a la suspension.

- El fono quedara habilitado sdlo para discar los ndmeros de Emergencia.

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

- La suspension NO SE DEBE INGRESAR como herramienta de retencion.



- El procedimiento de INGRESO DE PEDIDO ADICIONAL indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos. Puedes revisar el procedimiento en el apartado SUMAR - PAUSAR 'Y EDITAR.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA VERIFICACIONES

ALCANCE a
IMPORTANTES ATENCION PREVIAS

1. Verifica que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no coincidir,
deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento MODIFICACION DE DATOS. IMPORTANTE: IVR
o Gestor de Filas arrojara los datos del cliente, mostrando la Vista 360°. Si necesitas buscar otro Rut,
revisa el procedimiento BUSOUEDA DE CLIENTE.

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

3. Revisa en la seccion de PEDIDOS si el cliente ha solicitado suspension del servicio en los ultimos 12
meses calendario.

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

GESTION

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

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

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

e Seleccionar “Ahora” y luego “Terminado”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1323
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183.
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3. En ACTIVIDADES completa:
e Motivo : Suspension Voluntaria
e (ddigo de Cierre:  Solicitud Ingresada

e Estado : Finalizada

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

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

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

e Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO.

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

7. Para agendar la reanudacioén, se debe seleccionar la promocién en PRODUCTOS INSTALADOS de
vista 360° y luego hacer clic en el botdn REANUDAR

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

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

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

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

SUSPENSION VOLUNTARIA FUTURA —



IMPORTANTE: Si eres de CALL CENTER, debes ingresar la suspension pero transferir a SOPORTE
DIFERIDO mediante la siguiente WEB DE ESCALAMIENTO para el ingreso de la reanudacion.

Para atender los casos donde el cliente solicita realizar la suspension de sus servicios de
forma programada (futura), realiza los siguientes pasos:

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

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

e Seleccionar “Ahora” y luego “Terminado”

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

e Estado : Finalizada

4. Luego pinchar botdn guardar. Automaticamente se generara una nueva actividad llamada
Generacion de Orden, la cual quedara en estado ABIERTA, hasta que se cumpla la fecha de
suspension agendada.

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

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

e Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO.

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

o Fecha de suspension futura


http://172.17.102.170/diferido_comercial
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScso2FYuYo-LUsBuzqS3kyoCibVd1zNuHVrHJlAgv4fimc9XQ/viewform

o Fecha de reanudacion: la que indica el cliente

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078

Leccién 6 de 6

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 02 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
02!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



