VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 12 -
Soporte Comercial

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 14 AL 27 DE JULIO

CAMBIO DE NUMERO

CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

ACTIVIDAD

SUCURSAL VIRTUAL

EXPLICACION BOLETA



DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 6

CAMBIO DE NUMERO

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO Y ALCANCE —

OBJETIVO
El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos en que un cliente necesite realizar el cambio de
su ndmero fijo 0 movil.

ALCANCE
Esta solicitud es para Sucursales y Call center voz y no voz




CONDICIONES GENERALES —

Condiciones generales para el cambio de nimero

¢Cuando NO debe
realizarse cambio de
numero?

Cantidad maxima de
cambios de
nuameros

Solicitud de nimero
facil

Numero Re
asignados

Numero en periodo de
Hibernacion

Clientes con servicio Prepago

Cliente menor a 18 afnos y/o cedula de identidad no vigente

No se debe realizar cambio de plan al hacer cambio de
numero ya que puede afectar en los descuentos asociados

Clientes con deuda en su cuenta

Tercero sin poder notarial (Sucursal)

2 veces al aio, con un intervalo minimo de 3 meses

Si el cliente solicita un nimero facil, se debe realizar una
Solicitud de numero especial. Ante dudas revisa el
procedimiento SOLICITUD NUMERO ESPECIAL

Los numeros se "Reciclan” por lo que pueden recibir
llamados de cobranza, pitanzas o estafas

Al cabo de 24 meses el nimero queda como propiedad de
CLARO y no puede ser recuperado


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1271

Tecnologias obsoletas
(Cornestone, WiMax,
ete)

GESTION

No se puede realizar un cambio de nimero, por lo que se
debe realizar la baja del servicio actual y luego el alta con
tecnologia SoftSwitch.



CAMBIO DE NUMERO
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Desde la Vista 360 de la cuenta cliente, ir a la seccidon productos instalados y hacer clic en
boton MODIFICAR
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Hacer clic en DETALLES DE LA LiNEA.

Seleccionar el item telefonia fija, hacer clic en la para ingresar al detalle de la linea 'y
seleccionar el producto NUMERO COMUN.



.
r ot -

Bajar la pantalla hasta la seccién DETALLES DE LA LINEA y hacer clic en el buscador del
campo NUMERO DE LA LiNEA.



Seleccionar el numero elegido por el cliente de entre el listado que se despliega. Una vez
elegido, pinchar el botén ACEPTAR

Pinchar el botén para GUARDAR los cambios
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Ingresa a la pestafia CATALOGO para ingresar el cargo

Hacer clic sobre el botén VERIFICAR y asi confirmar que el pedido esté correctamente

realizado
* a)Selecciona en FIJO, CARGOS Y DESCUENTOS NO RECURRENTES
e b) En CARGOS, selecciona CARGO COSTO DE NUMERO TELEFONICO

® c)Luego, AGREGAR ITEM



Presionar boton TSQ, te puedes apoyar en VERIFICAR TSQ

Ingresar el N° de serie de la cédula del titular de la cuenta, presionar el comando
[CTRL+S] para obtener la validacion, lo que quedara reflejado en el campo ESTADO N°

DE SERIE CI
Presionar el boton GENERAR CONTRATO y completar el documento que se despliega.
Presionar el boton ENVIAR.

Confirmar en la seccion PRODUCTOS INSTALADOS que el cambio de NUmero se realizé

con éxito.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/623

INFORMA'Y REGISTRA

INFORMA
Informa nuevo numero asignado
REGISTRA
Atencion Comercial -Cambio datos (titular dom etc)—Actualizacion Datos Cliente
Incluir en la observacion:
* Nombrey apellido de la persona que atendemos.
* Motivo de la llamada/visita
* Informacién entregada
e NUmMero nuevo (XX-XXX-XXXX)

* NuUmero antiguo (XX-XXX-XXXX)

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1322

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE ATENCION

o Desde el mes de noviembre del 2024 se estaran realizando los cobros

correspondiente por conceptos de corte y reposicién de servicios a clientes

movil

¢ La suspension unidireccional (UNI), por mora de los servicios suscritos, se lleva a

cabo segun el flujo de cobranza que posea la cuenta o contrato de servicios, Puedes



revisar la publicacién FLUJOS DE COBRANZA

e El corte de los servicios por mora se realiza en la madrugada, por ello, el cliente

puede no percibir el corte de sus servicios

e Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizara el

procedimiento en Andes.

e El Ajuste por el motivo de corte y reposicion no debe ser mayor a los valores que
corresponden por este concepto, es decir, si estas ajustando el cobro de cortey
reposicion de los servicios de internet ($2.500) y televisién ($750), el monto a
acreditar no puede ser mayor a $3.500.- de lo contrario se considerard como mala

practica.

DEBES SABER

¢ Una vez recepcionado el pago en nuestro sistema, los servicios se restableceran

en una hora maximo.

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

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

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

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1250

© Pedicos

8 Clientes

Validaciones venta

Paginainicial

Documentos e cobro

Grupo de saldo ~ Uso sin facturar  #agos A

Facturas

Generar Ajuste Direccidn Cliente

/062020 11/07/2020  $16784 aweT0 11360 s s1978s
/es2020- 1062020 520980 overr2020 s20980 s S169%0
/032020 11042020 80 aos/2020 50 520880 svrom0
/022020 111632020 80 0372020 0 520580 s37970
10012020 17/02:2020 S0 0200372020 Y s20980 ssm0
1001200 10000200 50 1001200 14089 s14589 sa2977
1042020 11/05/2020  S18980 a1057200 kY 2000 S16990
1/042020- 17052020 50 230872020 5 s 50

© Pedido de ventas

o8/05/2020
030472020

06/03/2020

A Contactos

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales

F. Contrato F. Per
28un/2017 S-dun/d-Jul

TV Full Digital HD 24814
Mega 200 28un2017 5-Jun/d-Jul 35158
Descuento Multiservicio £.195
Total Rentas Servicios Principales 53.717
o
C y Servicios Adici Te
Servicios Adicionales Televisién
d-BOX HD S-Jun/d-Jul 3.9%0
‘Boleta Electroni.. htip//condorvirvencida "Otros Servicios y Cm‘
=75 — i
Sotea Secueni_ TP condorvisia Devein Total C y Servicios Adicionales T . 750
Boleta Electrani.. NEP2//CONAOLISin Deuda
Ci y Servicios Adici Internet
Boleta lecréni_ PEp//CondOL ISin D Otros Servicios y Ca
= Core Reboskin de Sen 2500
Boleta Slectréni_NHp://cONME ivencida Total Ci y Servicios Ad les Internet 25

Nota de Crédito_NEp/condor s

PASO 2 —

En la misma seccion donde descargas la boleta, puedes verificar la fecha de pago del
cliente. Recuerda que el corte se realiza al 7° dia, a partir del dia de vencimiento (flujo duro)

Facturas

erar Ajuste Direccion Cliente

e

11/03/2020 - 11/04/2020 S0

11/03/2020 - 11/04/2020 S0

11/02/2020 - 11/03/2020 S0
760589 11/02/2020 - 11/0372020 $0

74345830 10/01/2020- 11/02/2020 $0

01/05/2020

01/05/2020

31/03/2020

18/0272021

02/03/2020

i -59.990
30 50

50 -$25.990
50 80

] £25.990

El corte corresponde
al 7 de mayo

S0

S0 04/04/2020
S0 04/04/2020
S0 06/03/2020

Boleta Electroni.

Nota de Crédito

Baleta Electrdni

Nota de Crédito

Bateta Electroni

_nitp://condorr,

hittp://condorvir.
hitp-//condor.vir.

hitp:// Condor.VIr.

httpz//condorvtr.

PASO 3 —

Confirma cual es el flujo de cobranza del cliente. Si quieres mas

cobranza

detalles

sobre los flujos de
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PASO 4 —

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

W actividades W val

clientes  Lista de clientes

Jerarquia de cuentas  Fallas masivas  Conl 5 Actividades

[y
v ®

‘ago no Contratado Electrénico andrea alejandr_. ELEUTERIORA_. 23 Boleta 5/04/2021 01:5%:00 PURC-HOGAR 20

PASO 5 —



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

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

Lista declientes  Lista de clientes
MCAICEDOR

Q -] 1-1de1 1-JQIGOEP Softphone E-Contact Llamada Entrante —... Finalizada PJHERNANDEZ

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

]

3097232 Medio Pago no ... Electrénico 1
W4 wn

W W wn

Productos Instalados Q  # s < T
Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocién Reset/Refresh 7 Completada 27/05/2019 20:.. Reanudacion Fija 1
o |Comple(ada 27/05/2019 02.... Suspension Unidireccional Fija i
(Ordenable) Completada 24/04/2019 12:... Modificacion Fija 1
W« wn . =
Completada 04/03/2019 14.... Reanudacion Fija 1
Completada 27/02/2019 07-... Suspension Unidireccional Fija 1

«

PASO 6 —

Revisa las Alertas de crédito, para confirmar cuando el cliente entr6 a cobranza.

Alertas de credito + & A o
P 4 Tipo Fecha de creacio C 2 3
4-BAJO Rechazada $65.3345uspension Parcial 12/08/2021 00:48:06 113626954997  El cliente no tiene activos asociados
4-8AJ0 Cerrado Entro en Cobranza $65.334Entro en Cobranza 05/08/2021 00:53:08 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJO Completada Salio de Cobranza $65.1235alio de Cobranza 10/07/2021 15:28:05 113626954997 Salio de Cobranza
4-BA10 Cerrado Entro en Cobranza 565.123Entro en Cobranza 06/07/2021 02:27:29 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAI0 Completada Salio de Cobranza $54.2675alio de Cobranza 06/05/2021 142717 113626954997 Salio de Cobranza
4-8BAJ0 Cerrado Entro en Cobranza $54 267Entro en Cobranza 06/05/2021 002305 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $61.821Salio de Cobranza 11/04/2021 15:43:27 113626954997 Salio de Cobranza
4-8AJ0 Rechazada $61.821Suspension Parcial 11/04/2021 04:37:49 113626954997 El cliente no tiene activos asociados
4-BAJO Cerrado Entro en Cobranza $61.821Entro en Cobranza 05/04/2021 00:48:00 113626954997  Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $65.0715alio de Cobranza 11/03/2021 20:57:19 113626954997 Salio de Cobranza
i
oW oo

GESTIONA



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

cobro cargado en boleta.

NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

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

SI CLIENTE NO SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y NO HA TENIDO INHIBICION

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

"Sr(a). XXX, su fecha de vencimiento son los XX de cada mes y adicionalmente tiene 6 dias mds para pagar
su cuenta sin sufrir corte en sus servicios. En esta oportunidad, como el pago fue realizado el dia XX, el
servicio al dia 7 de vencida la boleta se corta y por ello se genera el cobro de $xxx (mencionar el cobro
que tiene el cliente)"

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

Cliente tuvo ajustes -> Informar gue se realizé un ajuste por excepcion en los ultimos 3 meses.

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

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

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

INFORMA

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su
cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 6 dias desde el vencimiento de su boleta
para el pago de su cuenta”

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

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

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA



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

INFORMA
“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su
cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 6 dias desde el vencimiento de su boleta

para el pago de su cuenta”

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

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

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

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

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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 Para continuar debes revisar todos los contenidos.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1240

Lesson 3 of 6

ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

El Ajuste por el motivo de corte y reposicién no debe ser mayor a los valores que

corresponden por este concepto. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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SUCURSAL VIRTUAL

e

S—
521 probus Bt

Srowia Y

Finer products

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION

¢A quién se brinda esta atencién?
Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).

¢En qué canales se atiende?
En todos los canales de atencion.

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



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

;Qué es la Sucursal Virtual?
La Sucursal Virtual es un canal de auto atencién remoto que permite a los clientes consultar y gestionar
sus productos contratados.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION

¢ No debes ingresar Solicitudes de Servicios para resolver inconvenientes de ingreso a la
Sucursal Virtual. Para conocer el procedimiento, apdyate del apartado SOLUCION DE
INCONVENIENTES.

e Para acceder ala Sucursal Virtual, el cliente debe ingresar a través del sitio web VTR.COM. Se
recomienda utilizar el RUT como método de acceso principal para mayor facilidad y seguridad.

e Para Call Center Voz, al finalizar la atencion, siempre debes informar al cliente que recibird un
video tutorial via WhatsApp sobre la activacion / recuperacion de las credenciales de la Sucursal
Virtual. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje con el tutorial, debes completar el
siguiente FORMULARIO.

e IMPORTANTE: Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencién, no lo debes
reenviar al finalizar.

INGRESO A SUCURSAL VIRTUAL

Si el cliente solicita ayuda para el ingreso o crear un usuario en
Sucursal Virtual revisa los siguientes paso a paso para poder

asesorarlo.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

SUCURSAL VIRTUAL

Si el cliente consulta por la activacion / recuperacion de sus credenciales de Sucursal Virtual debes
enviar un video tutorial via Whatsapp para que el cliente se autoatienda. Para esto debes
completar el siguiente Formulario y en menos de un minuto recibird un mensaje en su teléfono
(recuerda que debes confirmar el nUmero de teléfono del cliente). Espera que el cliente confirme la
recepcion del video antes de finalizar la atencion. Apdyate del siguiente script:

o Perfecto, para ayudarlo con la activacién o recuperacion de tus credenciales de la Sucursal
Virtual, le enviaré un video tutorial via WhatsApp que lo guiard en el paso a paso para que
pueda realizar el proceso por su cuenta de forma rdpida y sencilla.

o Listo, acabo de completar el envio. En menos de un minuto recibird el video en su WhatsApp.
¢Me puede confirmar cuando le llegue, por favor?" [Esperar confirmacion de recepcion]

Si el cliente confirma la recepcion del video tutorial, agradécele su tiempo e indicale que, en caso
de tener dudas durante el proceso, puede comunicarse directamente al nimero de WhatsApp que
se incluye en el mensaje recibido (+56983465697). Luego, procede a finalizar la atencién de
manera cordial. Apdyate del siguiente script:

o Perfecto, muchas gracias por su confirmacidn. Le comento que, si durante el proceso tiene
alguna duda, puede comunicarse directamente al nimero de WhatsApp +56983465697 que
aparece en el mismo mensaje que acaba de recibir. Muchas gracias por su tiempo. Que tenga
un excelente dia.

Si el cliente indica que no ha recibido el mensaje con el video tutorial luego de transcurrido 1
minuto, lo debes atender con el paso a paso descrito en este procedimiento.

Solo si el cliente solicita expresamente ver el video junto al ejecutivo, debes esperar mientras lo
visualiza. En caso de que el cliente tenga dudas posteriores, deberas continuar la atencion
siguiendo los pasos establecidos en este procedimiento. Apdyate del siguiente script:

o Claro, no hay problema. Lo espero mientras ve el video, y si le queda alguna duda, estaré aqui
para ayudarle paso a paso. [Esperar que el cliente vea el video y asistir si es necesario, seguin
procedimiento]

Si el cliente indica que no quiere recibir el tutorial debes atender su consulta apoyandote del paso
a paso de a continuacion. Apdyate del siguiente script:


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

o Entiendo. En ese caso, puedo ayudarle directamente guidndolo paso a paso desde aqui...
[Continuar con la atencion usando el paso a paso siguiente]

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

1. Desde VTR.com ingresa a Sucursal Virtual

Quiresmos aytadarted Desouboe todo ko gue puedes. hacer coline aoul

Cmpresss (@ Mo oosss

Todo lo que necesitas hacer

HAZLO EN TU SUCURSAL

Revisa tus Boletas > Paga tu Cuenta

) Cambila Ia Clave Wifi Contrata Canales y Bolsas

I a Sucursal Virtual

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

2. El cliente debe poner su correo electrénico o RUT



—= iBienvenido a tu Sucursal
! . Virtuall

: s “ CONTRATA CANALES
Y BOLSAS EN UN
CLICK

Ringritrate a4

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

3. Solicita al cliente que presione ¢OLVIDASTE TU CONTRASENA?



Rt o oomupd

= iBienvenido a tu Sucursal
E . Virtuall

~ CONTRATA CANALES

£ Cortaet

Y BOLSAS EN UN
. . CLICK

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

4. El cliente debe ingresar su Rut y luego hacer clicen CONTINUAR.



Porta tu Plan Movil y llévate
!L =100GB [] Minutos Libres ;

por sélo ss 990

71

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

5. El cliente debe seleccionar la opcion donde le llegara el codigo de verificacion a través de un SMS
en su celular o un correo electrénico.

IMPORTANTE

Si el cliente indica que el numero de teléfono o el correo electrénico donde se enviard el codigo de
verificacion no es el correcto, debes actualizarlos desde ANDES, si tienes dudas con este paso puedes
revisar la publicacion MODIFICACION DE DATOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

6. Una vez que el cliente tenga el cddigo de verificacion, tendrd 5 minutos para ingresarlo en los campos
de llenado y debe hacer clic en CONFIRMAR.

El cédigo que llega al cliente es en minasculas y de 6 digitos

a) El cliente cuenta con 3 errores de ingreso del c4digo, si sobrepasa el nimero de intentos debe
solicitar reenviar un nuevo codigo.

e Se enviarad un maximo de 3 cédigos, si el cliente excede dicho maximo de solicitud de cédigos,
el cliente debe comunicarse con un ejecutivo para que lo ayude en restablecer su contrasefia o
esperar 24 h para solicitar un nuevo cédigo



% vicoom Y, vircom

Recuperacién de contrasena Recuperar Contrasefia

Ingresa el codigo de validacién: Excediste el maximo de intentos diarios,
debes esperar 24 horas para poder recuperar
tu contrasefia

v 4 x 1 i n

Tu cddigo expira en: 04:22 m

Cancelar

Si necesitas comunicarte con nosotros contdctanos al 600
800 9000

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

7.Yaingresado el codigo de verificacion correctamente, el cliente debe generar una nueva contrasefia y

confirmarla
Recuerda que la contrasefia debe cumplir los siguientes pardmetros:

e Debe tener entre 8 y 10 caracteres.
e Al'menos 1 caracter en mayuscula y en minuscula.
e Al menos 1 caracter numérico

e Al menos un caracter especial, excluyendo |@#$%&



’. vtrcom

Recuperacion de contrasena

Coriraneha

Crobertol*

& catac teres mingmo, 10 maxkng

Lo ¢onityasalia

Crobertol*

Cambiar contrasena

Cancelar

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

8. Al generar la nueva contrasefia le llegara al cliente un mensaje o correo electrénico de
confirmacion (segun el método por el cual solicité el restablecimiento de contrasefia), a continuacion, los
ejemplos:



VTR Informa: has cambiado con exito
tu contrasena de acceso a Sucursal
Virtual. Ya puedes ingresar a la
plataforma con tu RUT y tu nueva
contrasena.

157a m

Has cambiago con éxito
tu contrasena de acceso

a Sucursal Virtual.

Hola JAIME

Ya puedes acceder a tu Sucursal Virtual con tu nueva contrasefia

Atentamente,
Equipo VTR.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando  AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1057

Lesson 5 of 6

EXPLICACION BOLETA

e La atencién solo se puede entregar al titular

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER



El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atencion se puede dar a titular o usuario

El Domicilio sobre el cliente esta consultando.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

Esta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencién comercial

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

o Por ejemplo, Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de nimeros, compafiia, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT, nombre completo)
NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del titular
El detalle de los cobros de la boleta sélo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variacion del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc.

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestion. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”



e Sjcliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, apdyalo con la seccion
Revision en Sucursal Virtual de la publicacion en Clave.

Empresas Q, Buscador [ Pago Express 2 Sucursal Virtual

Internet  Doble Pack  Triple Pack Television ~ Telefonia Mévil Entretencion | Ayuda Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes méviles
por concepto de CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS a clientes que se le ha vencido su boleta y
se les ha realizado el corte del servicio.

Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:
“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los clientes que no han
cancelado su boleta mdévil en las fechas acordadas en el contrato del servicio”

e Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Periodo de facturacion de la cuenta

Es el cobro que corresponde desde el dia de la modificacion al

Proporcionales
P término del DOM

Descuentos

. .. Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate
multiservicios



Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo su boleta

Corte y reposicion o
y se suspende el servicio

SERVICIOS FIJOS: COMO RECONOCER UN COBRO

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuacion:

1. Ingresa a la cuenta de Facturacién para ingresar al perfil de Facturacion
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda

2. Descarga las 2 boletas emitidas mas recientes para analizar la diferencia de los
cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

Actualizacion de Promocion y sus

Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS —

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan anterior y
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolucion de los dias no
utilizados del plan anterior.




o Rentas Servicios Principales

Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.958 Doble Pack Finix 37.786
(TV Hogar HD, Mega 500) W@‘Q — ——

ey EAT oftal Rentas oervicios Frincipales 2
Total Rentas Serv!c!os Prl_nt_:lpales 39.958 Consumos y Servicios Adicionales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
ol 2 IOnltreorg%argus 3 998
el — e Qttos Cargos Proporcional 830
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y Servicios Adicionales 431
ENTENDER COBROS —

b) Para entender los cobros de la actualizacion de promocion, analiza el detalle de la altima boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cudl fue la fecha en que
se realizd la actualizacion de promocion



Rentas Servicios Principales

-6.798] — Se descuenta el periodo ya pagado
del antiguo plan (TV FULL).Las fechas
son desde el dia que se realizo la
actualizacién de promocién hasta el
ultimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo

Total del nuevo plan. Se cobra segin
el Dom, es decirde9a 8

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

5.330] Como el cambio se realizé el 1° de
Abril, por Unica vez se generan
proporcionales, que en este caso se
facturan desde el dia del cambio
hasta el dltimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

RESUMEN —

En resumen, cliente Dom 9, realizé una actualizacion de promocion el dia 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por Unica vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los dias no utilizados del mes anterior con el plan
antiguo.

e Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

Eliminacion de un descuento

REVISAR DESCUENTO —

1. Enla boleta 1 puedes observar el descuento de retencion, que se elimina al hacer la actualizacion
de promocioén

¢ Explica al cliente que el descuento ya caducé y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualizacion de promocion).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708 | Doble Pack Finix 41,384
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD. Mega 300. (TV Hogar HD, Mega 500)
Triple Pack -18.728
Fono llimi Movil. TV Hoaar HD. Meaa 300)

Instalacion y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerd como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecera como Extensor WiFi Smart Desk

e Sereconocen porque estan en el tem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)
e Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10

e En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instalé el dia 8, por tanto se
genera un proporcional desde el dia de la instalacion hasta el Ultimo dia del DOM + la renta



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

mensual correspondiente al mes completo.

e Adicionalmente se observa el costo de la instalacion de $20.000

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Ci y Servicios Internet
e s pten S Py
Rentas Servicios Principales EtesorNedGen St P Gem——=y)
Pack Vive Mas Residencial 31.782
limi Vi r
Total Rentas Servicios Principales 31.782
Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0 T
Television 0 q ’
Internet 22.990 a0 Shrcom .
Internet Proporcional 199 P vir:
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 et St oy g .

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Esta incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta (1) y en el
detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

e Estd sujeto a alza de IPC

e Tiene cobros proporcionales

e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de uso (si es

necesario).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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&entas Servicios Principales T 2Iic201T 11-Ago'10-Sept LU
ack Vive Residencial 49.243 O v s Caa SaguitSep 290
imif i Total C y Servicios Adicionales Televisié 8011
Total Rentas Servicios Principales 49,243 C y Servicios Adicionales Internet
Consumos y Servicios Adicionales Owos Serviios y
Teleoniz sl .| = | RO b
S _4'000 Otros Cargos
9 m [Lsistencia viR m ?ﬂl
Total Consumos y Servicios Adicionales 6.872 Tt Ctn Comgos e

REAJUSTE IPC —

¢ El reajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las consultas
por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC

o Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC
o Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

o Al hacer la comparacion de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos
items, con una alza baja.

o Rentas Servicios Principales o Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 50.312 Pack Vive Residencial 52.134
(Fono limitado 600 Movil. TV Hogar HD. Mega 100) Fono [limi Movil. TV Hogar HD, Mega 1
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principales 52134
Consumos y Servicios Adicionales Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0 Telefonia 0
Television 5495 Television 5.731
Internet 3.088 Internet 3.220
Otros Cargos 2.108 lee Segﬁmos 2'193.
Total Col Servicios Adicional 10.691

s tastiiiiel b Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

DETALLE DE LA BOLETA —

e En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificacién

o Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC.




o En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrata F. Periodo Rentas Mensuales F. Contrato F.
Fono limitads 600 Movl 08/0ct/2019 5.Enaid-Feb 18072 Fono limitado 800 Movil 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 19.892
™ r HD 08/0ct/2019 5-Enaid-Feb 23313 ™ HD 09/0ct2019 5-Febid-Mar 24215
Mega 100 - 0902019 S-Eneid-Feb 21887 Mega 100 09/0ct2019 5-Febvd-Mar 21.687
Descuenta Mulliservico Tlafonia 40% Descuento Mulisenicio Telefonia 415
‘Descuento Mulliservicio Television 5.007 Descoento Multisanicio Tessvision 5017
Descuento Multisarvicio intemat -4 857 Descuento Multisanacio Internat 4529
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principal 52134
C y S Ad T C y Servicios Adicionales Televisié
Servicios Adicionales Television MH:EDM*HD T 11-Fab/0-Mar 390
d-80XHD 11-Ene/t0-Feb 3990 Rentas Mensuales Premium z
Rentas Mensuales P ‘Pack TNT Sporls 20/May/2021 5-Febid-Mar 11.462
TNT Sports Premium 20May/202 5-Eneld-Feb 0. "
:ﬁmswhpmm mmrm{ 5-Enald-Feb 22% mmmfr;:m 20May2021  5-Febld-Mar 573
Otros Servicios y Carges 5-Febid-Mar -390
Descuento Primera Caja 5-Eneld-Feb -3.990 hy : oo
Total y Servicios A Televisio 5495 Total Consumos y Servicios Adicionales Television 5731
C y Servicios Adicionales Internet Ci y Servicios Adicionales Internet
Senvicios Adicionales Servicios Adicionales.
Beneficio K ‘Beneficio 600 5-Febid-M: 0
el L Plug i) i i ot Smart Plug SFeidhar 3220
Total C y Servicios Adicionales Internet 3.088 Total Consumos y Servicios Adicionales Internet 3.220
Otros Cargos Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Eneld-Feb 2108 Asistencia VTR 5-Febid-Mar 2198
Total Otros Cargos 2.108 Total Otros Cargos 2198

e r

Corte y Reposicion

DETALLE DE LA BOLETA —

e Sereconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y television
$750.

o Se encuentran en el tem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

o En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposicion aparecera
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podras identificar el cobro.

o Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposicion. (7 dias 0 mas,
posterior al vencimiento de la boleta)

e En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

Rentas Servicios Principales Consumos y Servicios Adicionales Television

Doble Pack Finix 28.789 e Tl e S0
v Hogar HD, 500) Rantss Mansuales Promium

Doble Pack Vive Mas Res‘idencial -3.164 EESBTRT RERR e H
Total Rentas Servicios Principales 25625 T L
Tons ¥ Servicios Adicionales Total Consumos y Servicios Adicionales Television 750
Television 5 750 Consumos y Servicios Adicionales Internet

¥
Total Consumos y Servicios Adicionales 3.250 Tolol ComnGey GanaSos KT 00

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

e El cobro aparece en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES
e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

e En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300.)

&gﬁsmn&n.ﬂmmgnﬂj‘ -5000

Total Rentas Servicios Principales 44.708

Consumes y Servicios Adicionales n
ision 7.985|

Total Consumos y Servicios Adicionales 7.985

Consumos y Servicios Adicionales Television

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb 10.990 == Corresponde al cobro total del mes.

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb -5.405 === Descuento promocional, donde se descuenta el 50% de mensualidad
Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 366 =+ cobro proporcional 1dia

Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene -366 ——i Descuento del promocional
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COMPARADOR DE BOLETAS

e DEBES SABER

e Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que te
comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de boletas, si no,

debes atender segun el procedimiento de EXPLICACION BOLETA.
e Esta opcidn esta disponible solo a un grupo de clientes con servicio FlJO.

e Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE
BOLETAS revisando en la seccion de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este cliente

tiene habilitada la funcién de comparador de boletas”.

e Siel cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.

e La herramienta solo esta disponible para clientes que si tuvieron variacién en sus

Gltimas 3 boletas.

e El comparador de Boletas solo tendra disponible la revision de las ultimas 3 boletas.



Introduccion

El siguiente paso a paso te ayudara a saber cémo utilizar la herramienta de COMPARADOR
DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en saber por qué varioé la

boleta del cliente con respecto a la anterior.



« c £ Mo esseguro  siebelgavir.cl:2080/ecommunicationsL DAP_ecn/start swe?SWECmd =GotoViewB SWEView = O3

+0OMeCustomer+Account+. 1y o ° En pausa

B < =

Andes ©®
Q@ EB & E0K

W validaciones venta &) Pe £ Pe

1-TETMNWCER Envio de maill con el aVTR Emati = Salienie Finalizads
1-HACHTSF  Qutbound [999959999] SMS [QAVTR SMS - Sallente Finalizads
1-TK7RAFC Ana 1 Play VTR Terrens Cancelad:
Perfil de facturacion o & 4 J
: »
£550702242  Medio Paga na Cantratado VTR Electrénico 1 Pedidos < Q% ¥
i
1-164307024481  Cancelado Sin mative 18/0472020 011810 Pedide de veritas
Productos Instalados Q& . s :
Solicitudes de servicio Q ] ros "

Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de facturacién

del cliente a consultar



« » c A Noesseguro  siebelqavtr.ch2080/ecommunicationsLDAR_esn/start swe?SWECmd s GotoViewSSWE Views CMU + Billing + Invoice + View&SWERF... 1T ﬂ ( e En pausa )

T < = oo -

W Actindades Wl Validacionesventa. & Peddos B3 Pedido de ventas

sturacion

-
Perfil de facturacion Estado N L v Resumen del saldo &
SR e 50 = shors (80
360037630
BAAXI 50
Electranice ™ ==
16559702242 g =
Medio Pagano C ] V“ ..l:':' i 2 ; =
Gupodesaldo  Usosn facturer  Pagos  Austes  Documentosde cobro
Facturas &

Generar NC Ajuste =enerar Ajuste Dire

A continuacion, ingresa a la cuenta de facturacion del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturacion del Cliente con el botén “Comparador de
Boletas”



El Ejecutivo hace clic en el boton “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.



* D Potal ejecuthio ® o+

* C %5 appsvircom/portalejecutive/billing/public htmiz fboletas e % i} [+ ]

Rut 12569173-0 del titular del servicio sefor (o) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Manta Detalle
261546452 20772024 2110712024 40058 ulle
260057938 01/0672024 21/06/2024 £50.961
258517298 01/05/2024 210572024 £50.822

Haz ¢lic en “Ver detalles™ para verificar st existe diferencia con la boleta amterior

Virhver

El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacion, hace clic en “Consultar”, el
portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su fecha de emision, fecha

de vencimiento, monto y link para el despliegue del detalle.



v @ Do sjecutive = +*

- ¢ @ % appsytrcom/portal-ejecutivorbilling/public htmis fboletis a % in} Q

IS0 0 E

Rut 12569173-0 dei titular del senicio senor (a) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monte Detalle

261546452 01/07/2024 210772024 $40.058 Ocultar detalts

La boleta 261545452, presenta las siguientes diferencias:

£l valor de tu boleta es de $40.058, [a cual varid en 5-19903 respecto del mes antenor. Esta variacion se debe
&

§- 12490 Has cancelads el Servicio Adicional Pack TNT Sports Premium

$-4.163: 5S¢ ha aplicado un reembolso por los dias proporcioniles #n los que no utilizaste el senicio adsclonal
{(Pack TNT Sports Premium. Proporchonal) deipués de darlo de baja

$-3.250: En tu boleta anterior tendas un cobro por corte y reposicidn, pero en esta ya no esth presente.

260057938 01/06/2024 21/06/2024 §59.951 Ver detalle

El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del Cliente, a
continuacion, el portal despliega el detalle de la comparacion de la boleta

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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Lesson 6 of 6

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 12 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
12!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



