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 ediciéon podrian sufrir actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando,
por lo que es importante que siempre revises iSAC.

DESDE EL 02 AL 14 DE ENERO

CONTENIDO CALL CENTER

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS PRINCIPALES
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS PRINCIPALES

CALL CENTER - SERVICIOS PRINCIPALES

CONTEXTO

Este procedimiento explica cémo atender a un cliente que manifiesta explicitamente el deseo de dar de baja sus servicios principales.

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

SERVICIOS PRINCIPALES

DEBES SABER

e Siempre debes tener una actitud empatica y escucha activa buscando que el cliente perciba la intencién de querer ayudarlo.
e Muestra preocupacion y busca resolver el inconveniente o molestia del cliente Técnico/Comercial.

o Sielcliente estd molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas por los inconvenientes que esta situacién le ha provocado y
refuérzale que estas aqui para ayudarlo.

¢ Sicliente menciona que ha estado tratando de contactarse con el drea de desconexiones sin éxito (Mismo dia o Ultimas 24 hrs), se debe volver a
transferir a retencién de Manera Asistida sin realizar validaciones o preguntar motivos de baja

e Para casos de desconexién a través de WhatsApp el ejecutivo debe derivar al cliente a ingresar solicitud a través de la Sucursal Virtual. Para derivar,
apdyate con la publicacién PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

e En el comentario de ingreso de la tipificacién, siempre partir el registro con @RETE” ante solicitudes de baja de SSPP


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1781

o Sielcliente solicita desconexién de su o sus servicios méviles y menciona que se debe a la contingencia sanitaria de COVID-19, corrobora si posee

alguna oferta en el siguiente LINK

GESTION

Para dar inicio a esta atencién, si el cliente manifiesta que ya no quiere mantener sus servicios principales, guiate por el siguiente protocolo:

e Script VOZ: “Sr.(a) XXX lamento escuchar lo que me comenta. ; Qué servicios desea eliminary por qué motivo?”

Guiate de acuerdo al motivo de baja que indica el cliente:

DIFICULTADES ECONOMICAS

Esta atencién se puede entregar sélo titular

GESTION  _

Revisar en sistema si el cliente tiene SVAs contratados en la seccion de “PRODUCTOS INSTALADOS" en Andes, e indicar que los puede eliminar para abaratar costos, si el

cliente acepta debes eliminar el o los SVAs.

Gufate por la siguiente tabla para ofrecer alternativas de forma escalonada las que puedes combinar entre si, respetando el orden de las mismas:

1° En caso que el cliente tenga SVA (Asistencia VTR,
Acci decodificadores adicionales, mira quien llama,
on extensores, entre otros) sugerir eliminarlos.

Si tiene canales Premium FOX SPORT, CANAL ADULTO
Y/O TNT SPORT, puedes ofrecer un descuento para
20 mantenerlo

acci
on

Si no acepta, elimina el canal Premium

Mantener los mismos servicios principales, pero bajar el
valor mensual en forma permanente.

Bajar la cuenta total manteniendo los mismos servicios
contratados

Mantener los mismos servicios principales, pero bajar el
valor mensual en forma permanente o aplicacion de
descuento por alglin canal Premium

Se debe confirmar con el cliente el valor mensual aproximado en que quedara su boleta y los cambios realizados

“Sr(a) XXXX su plan tiene las siguientes caracteristicas XXXX, su boleta quedé con un valor de XXXX mensual”

Eliminar servicio (s)
adicional (es).

Revisa el paso a paso en
botén Servicios
Adicionales (SVA)

Ingresar descuento
(Paso a paso en botén
Canales Premium)

Desconecta el canal

Si no acepta el cambio de plan debes transferir a la plataforma de Retencién seguin la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR
. Debes dejar registrado en la observaciéon @Rete + el motivo de transferencia.
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COMPETENCIA

Esta atencién se puede entregar sélo titular

GESTION —

Sr.(a) XXX segun lo que me indica, ¢le parece que revisemos juntos alternativas, en este momento?

VERIFICA

e Revisa en sistema cudl es el plan que tiene el cliente y cudnto paga por él

e No olvides usar el comparador de marcas del PLAN COMERCIAL

GESTIONA

De acuerdo al motivo informado por el cliente, resuelve apoydndote en los casos de esta misma publicacion:

Problemas Técnicos

Problemas Econdémicos

COMPETENCIA

Problemas con cobros en boleta

Cambio de Domicilio

Revisar acordedn Inconvenientes Técnicos

Revisar acordedn Dificultades Econdmicas

Revisar acordedn Problemas Comerciales

Revisar acordedn Traslado / Cambio de Domicilio

Para los clientes que mencionan mejores servicios y beneficios, apdyate en el argumentario que encontraras en iSAC

Sino acepta ninguna de las opciones debes transferir a la plataforma de Retencién segtn la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR.
Debes dejar registrado en la observacion @Rete + el motivo de transferencia.

Cliente acepta mantener servicios VTR, registra tu atencién de acuerdo al Procedimiento realizado.

NO UTILIZA EL SERVICIO

Esta atencién se puede entregar sélo titular
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GESTION

S| ERES DE LA PLATAFORMA COMERCIAL
Sr/Sra. xxx, ¢le parece que revisemos juntos alternativas, en este momento?

INDAGA
e ;Qué servicio no utiliza?
e ;Porqué motivo dejé de usarlos?
e ;Los contratd por algin motivo especial?
e Siel cliente menciona problemas econémicos o alto costo a Aplica el Procedimiento de Dificultades Econdmicas

e SiUd. Nolo ocupa, ¢hay alguien a quien si pueda traspasarselos? En caso que el cliente indique que sf puede traspasarlos, puedes ofrecer un cambio de titular..

Si el cliente acepta un cambio de titular, revisa el procedimiento CAMBIO DE TITULAR
Cliente que se va de viaje

e ;Por cudnto tiempo se ird de viaje?
e /En su domicilio queda alguien que sf ocupe los servicios?

e ;Sielimina el servicio, con qué lo reemplazara?

VERIFICA

1. Revisa en sistema cudl es el plan que tiene el cliente y cuanto paga por él.

Entrega argumentos de los beneficios y ventajas Apdyate con la Matriz de argumentos que )
- - . - - P " L sistema, en caso que
competitivas del servicio con intencién de desconexion aparece en el ftem “Competencia i
aplique Transferir a
Retencién
[En caso de cliente que estara de viaje] Suspension Mantener antigliedad y beneficios y sin Ingresa una suspension
transitoria por 2 meses cobros durante el periodo suspendido transitoria

Realiza el cambio en

e Sino acepta ninguna de las opciones debes transferir a la plataforma de Retencidn seguin la publicacién PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR. Debes dejar registrado en la observacion @Rete + el motivo de transferencia.

Registra
De acuerdo al Procedimiento realizado

PROBLEMAS COMERCIALES

GESTION  _

1.Indaga sobre el inconveniente que tiene el cliente con su cuentay apdyate con los procedimientos correspondientes para darle una solucion. Puedes apoyarte
con la publicacién EXCEPCIONES A COBROS RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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2.Si después de entregarle una solucién el cliente insiste en desconectar el servicio debes derivar a la plataforma de Retencion segin la publicacién
ROTOCOLO DE A Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR y dejar en el registro de la atencién @RETE + motivo de transferencia.

INCONVENIENTES TECNICOS

Esta atencién se puede entregar a titular o usuario

GESTION  _

1. Debes consultar al cliente si tiene inconvenientes en el funcionamiento de los servicios, si es asi tienes que solucionar su problema segun el procedimiento
correspondiente.

2.Si a pesar de solucionar el problema del cliente insiste en desconectar tienes que transferir a la plataforma de Retencion segun la publicacion F
JANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR, debes dejar en el registro de la atencion @RETE + el motivo de la transferencia.

3.Si el cliente esta conforme por que le solucionaste su inconveniente técnico y ya no quiere desconectar, pero exige que le descuentes los dias sin servicios
tienes que transferir a la plataforma Comercial seguin la publicacién PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR
“Sr(a) XXXX lo voy a transferir con el drea correspondiente de revisar estos casos y puedan ayudarte con lo que nos comentas.”

TRASLADO / CAMBIO DE DOMICILIO

Esta atencion se puede entregar a titular o usuario o Representante Legal

GESTION  _

RVICIOS (CAMBIO DE DOMICILIO)

Para validar, revisar e ingresar traslado a la nueva direccién, apdyate con la publicacién TRASLADO DE

IMPORTANTE:
En los casos que el cliente indique que desea trasladar sus servicios, pero atin no le entregan su nuevo domicilio, puedes ofrecer la suspension transitoria

con un maximo de 2 meses.

Para ingresar traslado apdyate con la publicacion SUSPENSION

FALLECIMIENTO DE TITULAR
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Esta atencién se puede entregar a usuario o familiar del titular.

GESTION

e La Desconexién la pueden realizar sélo familiares directos: Hijo(a), Esposa(o), Padres.

e Como excepcion también se podrd solicitar por un familiar “No directo” que se compruebe con carnet de identidad relacion con los apellidos (hermanos, primos,
sobrinos, etc.)

e No es necesario que quien solicita la baja presente documentacién, ya que la necesaria se puede obtener en lineay gratis desde el sitio web del Registro Civil, esto aplica
para ingresar la baja o retener.
INDAGA:

e ;Estd en conocimiento que puede mantener los servicios a nombre de otra persona?

VERIFICA
1. Cliente-> Ofrecer un cambio de titular.

2. Verifica que el cliente no posea deuda. En caso de presentar deuda informa al cliente el monto y que la cuenta debe estar al dia para cuando se realice el cambio de
titularidad.

¢ Siel cliente acepta un cambio de titular revisa la publicacion CAMBIO DE TITULAR

e Sielcliente no Acepta Cambio de Titularidad -> Debes transferir a la plataforma de Retencién segun la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR. Debes dejar registrado en la observacién @Rete + el motivo de transferencia.

@ Para revisar mas informacién ingresa a iSAC AQUI

® DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA'Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER

e Las transferencias siempre deben ser asistidas para los servicios de voz.
e Lastransferencias se realizan siempre y cuando, la solucién del requerimiento del cliente no puede ser gestionada por ti, ejemplo:
o Tienes una multi-consulta técnica/Comercial.

o Cliente marca erréneamente la opcién del Call Center

e La transferencia asistida se realiza para velar por la continuidad de la atencion a nuestro cliente, explicdindole al nuevo ejecutivo el detalle del
requerimiento para tener completo conocimiento de la solicitud a resolver y evitar realizar una nueva indagacion.

e Se realizara transferencia directa solo cuando la Gerencia de Call Center lo notifique; casos como Ejemplo, tiempos de esperas excesivos,
Dificultad de servicio detectadas (fallas masivas) que generen sobre trafico.

e Revisa el segmento al cual pertenece el cliente, residencial o negocios, antes de transferir.

e Verifica si la plataforma hacia donde necesitas transferir a nuestro cliente se encuentra en su horario de atencion_ HORARIOS DE
PLATAFORMAS CALL CENTER

INFORMA
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Sila plataforma no esta disponible, informa al cliente:

INFORMA
Sr(a) XXX, lamentablemente nuestros ejecutivos de (indicar drea donde corresponde transferir) estdn fuera del horario de atencion. Lo invitamos a contactarnos

(indicar horario de atencion de ésta plataforma).

ENTRE PLATAFORMAS

TRANSFERENCIA ASISTIDA POR VOZ

1. Tener los datos del cliente para transferir: nombre, Rut, domicilio, servicio a consultar, requerimiento.

2. Antes de transferir al cliente, inférmale que su requerimiento sera derivado a un ejecutivo especialista
INFORMA:
Sr(a) XXX, para dar una mejor respuesta a su consulta lo transferiré a un ejecutivo especialista. Favor manténgase en linea.

3. Deja al cliente en espera y selecciona en Workspace la plataforma a la que debes transferir la llamada

4. Informa al ejecutivo que recibira |a llamada lo siguiente:
e Motivo de llamado/transferencia
e Datos del cliente (nombre - Rut - Domicilio)

e Solicitudes que pudiste resolver con él antes de la transferencia

5. Una vez retomado el cliente, informa quien lo seguird atendiendo (puedes informar: nombre del ejecutivo, especialidad o plataforma)
INFORMA:
"Sr(a) XXX, en este momento mi compafiero de la plataforma XXX atenderd su requerimiento”

6.- Si el tiempo de espera para transferir supera el umbral establecido (30 segundos), retoma y explica al cliente con siguiente script:
INFORMA:
“Sr(a) XXX, en estos momentos los ejecutivos del drea especialista se encuentra ocupados. ¢ Desea esperar en linea o volver a llamar?”

¢ Cliente desea espera en linea: Gestionar la transferencia
IMPORTANTE

No volver a retomar al cliente hasta contactar a la plataforma solicitada ya que esto provocara que el cliente vuelva a la cola de atencién y dificulte la transferencia
Cliente volvera a llamar: Informar horario de las plataformas.
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RECEPCION DE UNA TRANSFERENCIA ASISITIDA

¢ Saluda formalmente al cliente.

e Inicia la conversacién dando continuidad al motivo del lamado o requerimiento del cliente.
Puedes apoyarte en el siguiente script:

“Sr(a) XXX, gracias por mantenerse en linea. Mi nombre es XXX, ejecutivo de XXX. Usted nos contactd ya que (explicar motivo del llamado).”

voZz

RETENCION SERVICIOS PRINCIPALES (SSPP)

DEBES SABER
* Antes de transferir a Retencion:
o Cliente debe solicitar EXPLICITAMENTE la desconexidn de un servicio principal
o Clientes molestos o que sélo deseen promociones NO deben ser transferidos

o NO INDICAR monto que se devolveria por proporcionales.

Plataforma fuera de horario
INFORMA

“Sr(a) XXX, En este momento la plataforma especialista se encuentra fuera de su horario de atencién, el cual es de Lunes a Domingo de 09:00 a 23:00 hrs; puede volver a llamar en ese
horario o dirigirse a una sucursal presencial."

e Revisa la publicacién HORARIO SUCURSALES

Si esta disponible

INFORMA

"Sr(a) XXX, lamentamos que haya tomado esta decision, en este momento le comunicaré con la plataforma especialista de desconexiones, recuerde tener su cedula de identidad a
mano, ya que se solicitard el nimero de serie para gestionar su solicitud, le pido que se mantenga en linea por favor para transferirle con un ejecutivo”.



GESTION

Realiza la transferencia de forma asistida
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DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Siempre se le debe indicar al cliente el monto que se devolveria por proporcionales.

O Falso

O Verdadero
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

El protocolo de atencidn a clientes esta conformado por elementos transversales que deben ser utilizados durante todo el proceso de atencién. Este

protocolo busca una experiencia simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente y de tener una comunicacién transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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

Ademas, para lograr un correcto lenguaje debes:

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

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

e Generar una fluidez en la conversacion.



Ademas, para lograr un correcto lenguaje NO debes:
e Tutear al cliente. Con excepcién de que cliente solicite explicitamente tutearlo.
e Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.
e Usar muletillas.
e Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

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

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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

Ademas, para lograr un correcto Entendimiento debes:

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

Para lograr un correcto Entendimiento NO debes
e Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.
e Preguntar dos veces la misma informacion.
e Interrumpir al cliente cuando estd expresando una idea.
e Preguntar informacién que se puede verificar por sistema con la salvedad de que sea necesario aclarar algo especifico.

e Mirar el celular, conversar con el compafiero, comer y mirar sitios web que no sean herramientas Utiles para la atencién.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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

Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:
e Personalizar al cliente a lo largo de toda la atencion.
e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

¢ Ante un agradecimiento del cliente, debes responder con frases como: “Fue un placer”, “gracias a usted por contactarse”, “con mucho gusto”,
“estamos para atenderle".

e Contener al cliente siendo empdtico, amable y cordial.
e Manejar correctamente los tiempos, controlando y permitiendo una adecuada participacion del cliente.
e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

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



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

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

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

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

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

e Faltar el respeto al cliente, siendo grosero, irénico, usando garabatos o realizando suspiros de poca tolerancia por frustracion.
e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecdnica.

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

PROCESO DE ATENCION

1. BIENVENIDA

Para dar una célida bienvenida a nuestro cliente, esimportante:
e Dar la bienvenida a VTR: “Bienvenido a VTR".
e Presentarte con tu nombrey apellido.
e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:
o “Soy el encargado de ayudarlo el da hoy".
o “Soy el encargado de atender su requerimiento”.
o “Estoy felizde poder atenderle”.
o “Soy su ejecutivo asignado por el dia de hoy".
o "iCémo puedo ayudarlo el dia de hoy?".
o “Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

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

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

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

Ejemplos de bienvenida:
e Sitiene el Nombre del cliente en CRM:
o “Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento. ;Hablo con Don XXX?".
e Sino tiene el Nombre del cliente en CRM:
o “Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento. ;Con quién tengo el gusto de hablar? ... Don XXX ;en que lo (la) puedo

ayudar?".

Visualizacién de datos de cliente en Workspace


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3767
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e Sisetienen los datos se mostrardn como la primera imagen en el Workspace:

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

- _oOx

Rut: Recuerda no volver 3 pedir este dato, en caso de
que sea el tiular, ya Que ya podris acceder a &l desde
Warks 0do

1DVINOD

Nombre del Cliente que nos esti contactando, al
identificar i cliente debes nombrarlo por su nombre
de pila. (Ejemplo “Hola Sra. Maria Luisa..")

Rama IVR: Es el tipo de atencidn que el
cliente selecciond por IVR para ser
atendido.

Informacion Adicional: Campania Interact
que debes ofrecer siempre al finalizar la

atencion.

< Workspace © Avaro Andres Jarpa Munoz ~
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2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, esimportante:
e Asegurate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te comenta.
e Sielcliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo de cada uno de ellos.
e Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas y oficiales disponibles para entender y resolver el requerimiento.
e Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publican en iSAC.
e Una vez identificado el problema, recurre en caso que necesites, a los procedimientos publicados en iSAC.
e Pedir “por favor” y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una instrucciéon o nos entregue informacion.

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

3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE

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

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

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

Ejemplos de informar accién al cliente:

e Cargade canal Premium con descuento:

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

e Pago no aplicado:




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

4. OFRECER CAMPANA

Para ofrecer campaiia debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
e Sitiene campafa comercial cargada:
o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econémico o solicita desconexién o estd molesto en esta etapa de la atencion.

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

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

e Elejecutivo puede determinar si ofrecer campafia comercial u otro un producto ad-hoc seguin lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA —_

Para registrar correctamente en sistema debes:

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

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

Ejemplos de Registros:

e Cargade canal Premium con descuento:

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

e Pago no aplicado:

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

e Visita Técnica:

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

6. CIERRE —

Para lograr un cierre efectivo de la atencién, es fundamental que:
e Realizar un breve resumen de la atencién brindada, mencionando los aspectos claves de tu atencién.

e Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente, ademas, preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene alguna duda
comercial adicional (esto para evitar reiteraciones).
EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ¢ Tiene alguna duda adicional que
desee resolver? ¢ Sus servicios estdn funcionando correctamente?



e Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contactd y si no se confirmaron anteriormente durante la atencién. Se deben
pediry no entregar la informacién. Si un tercero es el que nos contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto.

e Confirmar e-mail de envio de boleta para asegurar que pueda ser recibida. Si tienes dudas en como actualizar el correo de envio de boleta puedes apoyarte con
la publicacion CLIENTE NC CIBE BOLETA- MET DISTRIBUC DLETA

¢ Despedir al cliente manteniendo la cordialidad hasta el final de la atencién, siempre reiterando tu nombre.
¢ Simencionas al cliente que le llegara una encuesta para evaluar tu atencion, debes hacerlo cuidando de no inducir a calificarte positivamente.
o Ejemplos:
o “Don XXX eventualmente podria recibir una encuesta para evaluar nuestra atencién Su opinién es muy importante para nosotros”
o “Don...... puedo pedirle un favor, eventualmente podria recibir una encuesta para evaluar nuestra atencion, esta encuesta es por mail con una evaluacién de 0 a 10, es muy
importante para nosotros poder contar con su opinién, muchas gracias”
e Recomienda el uso del canal WhatsApp a clientes residenciales (Icono de WhatsApp en desde sucursal virtual y aplicacion VTR o +56 9 6360 0999)

o Excepto clientes molestos, que soliciten desconexién, que se deban transferir o que pertenezcan a las plataformas de CONVENIO, Cornerstone,
Alto Riesgo, FTTH e IPTV.

Ejemplos de despedida:

® "Sr(a) XXX, ¢hay algo mds en lo que le pueda ayudar? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente? ¢ Tiene alguna duda de cardcter comercial?"
e "Sr(a) XXX, por favor ;me puede indicar su correo electrénico y niimero telefénico de contacto para actualizarlo en sistema?".

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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

® DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

D-BOX ADICIONAL Y CONTROE'REMOTO

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ Cliente debe tener el servicio de Televisién 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 Elenvio de Delivery aplica sélo Dbox SD - HD -y Dbox Smart

o Ante solicitud de DBOX PRO se debe transferir de manera asistida a BOTON ROJO COMERCIAL para ingresar visita técnica sin costo.
e Actualiza nGmeros de contacto del cliente

e Cliente no debe tener montos adeudados al momento de solicitar un nuevo d-Box

e C(liente debe tener el servicio de Television activo, es decir, esta solicitud es solo para D-box adicional y no uno principal.

e Sielcliente 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).

e 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 publicacién
VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA)_FIJOS.

Despacho de equipos:
e Una vez que una venta y/o pedido de modificacién queda como Conexién Pendiente y/o Pendiente de Envio, revisa 2O los plazos de entrega.

o IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cémo leer correctamente la matriz

e Ante casos, sin morador, se visitara a cliente en 3 ocasiones
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e ElDbox 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).
e Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activacién desde un celular con sus datos moviles.

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

e Eltiempo de activacién puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.
e Elservicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda completado y en que se aprovisionan los equipos.
¢ Costo de envio $0

¢ 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 POLITIC/
e Elcorreo Deliveryfijo@vtr.cl, atiende lo que respecta a Extensores, segundas cajas y control remoto

e |os escalamientos son para hacer consultas sobre el estado de un pedido, pero la respuesta no sera entregada al cliente.
e Para que escales correctamente, incluye la siguiente informacion:

[ Para

=

Enviar o

Rut del cliente- tipo pedido (Dbox, control remoto o extensor)

« Rut del cliente

* N pedido

= Direccion: (la misma registrada en la pantalla ENVIAR A
*» Comuna:

*« Fono

» Tipo de consulta: incumplimiento/cancelacion

VERIFICA PRECONDICIONES

e Validar Rut del Cliente para saber quién estd llamando, titular o usuario.
e El Domicilio sobre el que el Cliente esta consultando.

e Verifica que Dbox tiene instalado el cliente. Si tiene DBOX PRO o PRO II, 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 conexién 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?

NOVOZ
“XXX, ¢ Tu actualmente tienes el cable coaxial (el cable blanco) donde quieres poner tu D-box adicional?

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

I Si el cliente dice que no tiene estos puntos habilitados no se puede ofrecer auto instalacion. El kit de d-box no trae cable coaxial, por lo que el cliente no podra conectarse

I Siel cliente acepta auto instalacién continua la atencion

o Sjel cliente prefiere una visita técnica Transferir de forma asistida a BOTON ROJO COMERCIAL


https://www.vtr.com/activacion-equipo
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GESTION  _

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

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 direccién solicitada del cliente.
4. Con las validaciones correctas, realiza un pedido de modificacion.

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

DATOS DE ENViO
8. 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 mds répida al cliente

e Unavez ingresada la direccién se llenan automaticamente el cédigo postal, region comunay ciudad.

e Los pedidos de auto instalacion no se pueden editar. si tienen alglin problema después de enviado deben cancelarlo porque genera error
e jEsimportante 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 facturacién asi el delivery contara con la direccién de entrega correcta

9. 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

10. Generar el contrato
11. Al seleccionar ENVIAR, el pedido de ventas quedard en estado Pendiente de Envio y deberd haber generado la actividad de Preparacion Kit.

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

DEBES SABER —

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, Representante Legal, Contacto Autorizado o por un Tercero con Poder Notarial. Salvo si el
cliente tiene la asistencia VTR activa. Si es asf, puedes entregar el control remoto a un tercero, dado que no se generara cobros adicionales

e Lacantidad de control remoto a solicitar por el cliente dependera al nimero de D-Box que tenga el cliente en su casa (pueden ser maximo 8).
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e [lcosto de entrega es de $6.000, a menos que el cliente cuente con la Asistencia VTR la cual cubre por completo la entrega del control remoto por Delivery.
e Call center no deriva ni ofrece enviar al cliente a retirar control remoto a una a sucursal presencial.

e En caso de que el cliente deseé contratar la Asistencia VTR, puede hacerlo en la actual atencién y asf cubrir el costo total de la entrega de control remoto Delivery.
Este descuento se realiza en forma automatica

¢ Indicar al inicio del comentario: #controlremoto. Asf podemos darle prioridad e identificar mas facilmente la entrega del control mediante Delivery.

e Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO

o IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo como leer correctamente la matriz

e Sedeberd realizar un pedido de modificacién por cada control remoto que solicite el cliente y el cobro se realiza por cada control. (Siun cliente quiere 2 controles,
ingresar 2 pedidos de modificacion)

¢ El ejecutivo de atencion de Call Center siempre debera determinar la entrega del control remoto por Delivery.

e Encaso que el pedido de modificacion se desee cancelar, revisa la publicacion GESTION DE PEDIDOS, en el apartado Cancelar pedido

e NO OLVIDES INDICAR EN EL COMENTARIO DE LA MODIFICACION: #controlremoto. Asi podemos darle prioridad e identificar més facilmente la entrega del control
mediante Delivery.

VERIFICA PRECONDICIONES

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no coincidir, deben ser actualizados.

2. Revisar deuda pendiente del cliente. Apdyate con la publicacion COMO REVISAR LA DEUD

3. Verificar que el estado del servicio Television si se encuentra ACTIVO o0 SUSPENDIDO. Apdyate en la publicacion ESTADO DEL SERVICIO

I Siel servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podré ingresar la solicitud de servicio una vez se regularice la cuenta y el servicio
vuelva a estar activo.

I Siest4d suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacién acordada.

GESTION  _

1. Para comenzar la reposicién del control remoto se debe realizar un pedido de modificacion, para esto, desde la vista 360 de la cuenta de servicio, en la seccién de
PRODUCTOS INSTALADOS, Seleccionar en “Television Banda ancha Stock” y luego presionar el boton MODIFICAR
2. A continuacion seleccionar en la pestafia de CATALOGO y hacer clicen CARGOS Y DESCUENTOS NO RECURRENTES FIJO
3. Se desplegaran 2 opciones, y se deberé seleccionar la opcién CARGOS, Luego posicionarse en CONTROL REMOTO y seleccionar el botén "Agregar item”
e Eneste paso deberds seleccionar entre Control Remoto Normal o Control Remoto Dbox Smart

e | RECUERDA ELEGIR EL CORRECTO YA QUE NO SON COMPATIBLES

IMPORTANTE: Si el cliente tiene Asistencia VTR, el cargo de $6000 se descuenta en forma automaética; No es necesario ingresar un descuento

4. Andes desplegard el pedido en donde se debera ingresar el comentario #controlremoto siempre que la entrega del control remoto sea por Delivery, luego
seleccionar el boton GENERAR DOCUMENTO y después en el botén Enviar

e NO OLVIDES EL COMENTARIO #controlremoto

5. Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibird el control remoto en el domicilio

e Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.
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e Esimportante indicar en forma clara la direccién de envio, asf la entrega se realiza en forma mds répida al cliente
e Unavez ingresada la direccién se llenan automaticamente el cddigo postal, region comunay ciudad.
e Los pedidos de auto instalacién no se pueden editar. si tienen alguin problema después de enviado deben cancelarlo porque genera error
e Esimportante indicar en forma clara la direccién de envio, asi la entrega se realiza en forma mas rapida al cliente
6. Completar el método de envio

Método de envio » AUTOINSTALACION
Tipo portado » No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR

7. Generar el contrato
8. Selecciona ENVIAR

9. Finalmente se podra observar el pedido realizado en estado completado.

INFORMA
e Costo de envi¢ del control remoto para cliente sin asistencia.
e Utiliza el siguiente Script para explicarlo:
"Sr(a) XXXX, el costo de envio del control remoto es de $6.000, el cual se incluird en su préxima boleta. La entrega serd dentro de [Indicar el tiempo segtn donde se ubica el cliente] Le

comento que el control que Ud. Recibird estard disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea configurarlo también con su TV solo debe seguir las instrucciones que van
adjuntas.”

e Costo de envié del control remoto para cliente con Asistencia VTR
o Utiliza el siguiente Script para explicarlo:
"Sr(a) XXXX, el costo de envio del control remoto es de $6.000, pero como usted tiene contratada la asistencia VIR este cobro no se realizard. La entrega serd dentro [Indicar el tiempo

segtin donde se ubica el cliente]Le comento que el control que Ud. Recibird estard disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea configurarlo también con su TV solo debe
seguir las instrucciones que van adjuntas."”

ESCALA
e En caso deretraso en la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@vtr.cl. Si el mail se envia AM la respuesta serd enviada en la tarde y viceversa.

e Elmail debe incluir rut- n° pedido- servicio para autoinstalar

COMO LEER EL ARCHIVO EJEMPLO

Recuerda que dentro del archivo con los tiempos de despacho encontraras la forma correcta de cémo leer la matriz de entrega
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a 3

Cémo leer la matriz?

: a s s u v
Revisa 2 ejemplos para entregar el tiempo de respuesta correcto:
7 m Si el pedido es realizado el lunes, se
REGION COMUNA TE.:\AJS?IE . DIAS DE ENTREGA demorara 4 dias en llegar a la comuna de
L= - = -] - L x) v & alto Hospicio, segln los dias de transito
Region d Tarapaca [Alm Hospicic 4 si_ | s | st ] s ‘ s | wo que indica la matriz.
El sdbado- como no hay entrega, esta se
i realizard el Lunes.

—

COMO LEER EL ARCHIVO

EJEMPLO

En este ejemplo filtramos por la region y la comuna de destino y podemos ver que la matriz nos indica que el tiempo de despacho (Transito)

serd de un diay que los dias de entrega son de Lunes a Sdbado (sin contar el dia de ingreso del pedido). Si se ingresa un dia lunes, contamos 1
dia de transito, que serfa Martes, por lo que le llegarfa al cliente el dfa miércoles.

REGION e pias DE DIAS DE ENTREGA
£ [T| TRANSIT - [ o o = o
Region Metropolitana de Sard Colina 3 H il H 5l i i

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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LLENADO CONTRATO

LLENADO CONTRATO FOLIO

RECUERDA

e Lageneracion del contrato siempre es posterior a la generacién del TSQ (aprobado).
e Elenvio del contrato antes de la generacién del TSQ es una cotizacién.

e Siempre valida que el mail del titular sea el vigente. En caso de que sea necesario modificarlo, se debe cambiar tanto en el pedido de ventas como
en el perfil del cliente.

e ElContrato se despliega en una segunda ventana en el navegador web.
e Esobligatorio el envio del contrato al cliente al correo electrénico
e Paravolver avisualizar el contrato debes ingresar al link http://kwcc.vtr.cl/cs/

¢ No olvidar que posicionando la flecha del mouse en el documento, éste entrega las opciones de imprimir o descargar el contrato para efectos de
respaldo.

e Recuerda que cualquier contrato sin firma (manual o digital), se considera como contrato no rendido

PORTABILIDAD

e La sumatoria de los pesos de los documentos de portabilidad a enviar a la OAP no debe exceder los 200 KB (Fotocopia de Carnet de identidad
+Solicitud de pre validacion +Solicitud de portabilidad), por lo cual al tratarse de documentos escaneados estos deben estar en baja resoluciéon para
no superar el tamafio méximo de los 200 KB


http://kwcc.vtr.cl/cs/

e En caso de caidas o fallas del sistema Andes los documentos de la solicitud de portabilidad deben ser subidos manualmente al WEB CENTER
CONTENT.

e Si la solicitud de portabilidad es enviada a la OAP sin documentos estos deben ser reenviados a la OAP en un plazo maximo de 5 dias corridos
mediante Siebel, desde el botén “Reenviar Documento”, o en caso de no estar disponible esta opcién deben ser subidos manualmente al WEB
CENTER CONTENT.

e Los formatos de documento permitidos para la OAP son : JPG, GIF, PNG, MP3y PDF

LLENADO MANUAL DE FOLIO

o _

Esta disponible un nuevo "FORMULARIO DE SOLICITUD DE SERVICIOS FIJO", el cual incluye cambios en la seccion Datos Personales del Cliente.

Se presenta el procedimiento de coémo llenar el contrato de servicios fijos con un ejemplo detallado

RECUERDA: si el contrato estd incompleto o
enmendado queda afecto a cambio de cdigo.

Campe para marcar si el diente es nuevo o vigente.
Datos personales del cliente.
Campos exclusivos para cliente empresas:

- Datos adicicnales para factura.

* Representante legal y/o apoderado.
Campos para marcar los respaldos que se adjuntan
al contrata.

FORMULARIO DE SOLICITUD DE SERVICIOS FIJOS

T ]

Detalle de |a contratacién servicios principales.
Detalle de |a contratacién servicios adicionales.
Resumen de rentas mensuales_

Campes para marcar la habilitacién de los servicios
de telefonia que desee el dliente.

Cuadro para especificar las condiciones
comerciales que puedan aplicar (ej. promocicnes)
Campe para marcar si el diente autoriza a VIR a
enviarle novedades y ofertas.

Campos para marcar |os documentos que recibird
el cliente por correo electrénico.

Campos para identificar al vendedor.

Campo para |a firma del cliente.

[—

MOVIL

En ésta edicién podras revisar cémo llenar cada glosa del contrato y sus respectivas
Revisa a continuacion coémo llenar el Formulario de Solicitud de Servicios Méviles. Ademas, también puedes revisar el Formulario de Solicitud de Portabilidad de Numeros
Telefénicos (Fijo/Movil)



quedo afecto a cambio de codigo.

CErTEETs) ]

I FORMULARIO DF SOUCITUD DE SERVICIOS MOVILES |

Campo para marcar si &l cliente s nuevo o vigente.

Datos personales del cliente.

Acreditacién completa obligatoria, para marcar los respaldos
que se adjuntan al contrato.

En caso de venta Negocios.

Detalle de 1a contratacion mévi, cliente puede contratar 2
lineas &n un mismo contrato.

Resumen de arriendo equipo terminal.
Resumen equipo compra terminal.
‘Campo para indicar la forma de pago.

Cuadro para observaciones, datos relevantes que no tengan
lugar en ei contrato (&]. pago SIM card, promaciones

plan).

Campos para marcar |3 habilitacion de los servicios de
telefonia que se le activan al cliente.
Ca los ird el cliente

por correo electronico.
Campos para identificar al vendedor.
Campo para firma del cliente.

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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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 gestién de cobranza
y 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 inhibicién 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 facturacién sobre el cual el cliente est4 consultando
Prohibido ingresar inhibicién como herramienta de retencién.

La plataforma de retencién no puede ingresar inhibiciones a excepcién 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 seré considerado como fuera de politica.

DEBES SABER

. 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 5 dias después de la fecha de vencimiento sin

recargos adicionales.

. La prérroga por ningtin motivo se debe ingresar si el cliente indica problemas econémicos para realizar el pago de la cuenta

] 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 5 dias antes que venza su boleta puede hacer el pago de su cuenta sin riesgo que se

cobran recargos adicionales”

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

L] La aplicacién de la inhibicién del flujo de cobranza aplica Unicamente en casos de PAGO NO APLICADO y RECLAMOS.

. 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).

L] La inhibicién de flujo de cobranza puede ser aplicable a clientes con cuentas al dia o vencidas.

L] 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 publicacion ANDES - ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

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



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2621
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2621

INGRESO INHIBICION —_

1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, ingresa a la pestafia de JERARQUIA DE CUENTAS y selecciona la cuenta de facturacién correspondiente a la direccién 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.

o Deben haber pasado 30 dias desde esta fecha para poder ingresar una nueva inhibicién, de lo contrario, NO PODRAS INGRESAR UNA NUEVA.
4. Selecciona el botén de CALENDARIO y confirmar la fecha de término de la inhibicién en el calendario desplegado haciendo clic sobre el dfa correcto.
¢ Eltiempo maximo de lainhibicién de cobranza es de 6 dias de corrido.

5. La fecha quedaré indicada en la seccién FECHA HASTA INHIBICION COBRANZA, por lo cual solo se debe presionar GUARDAR vy luego ENVIAR INHIBICION.

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

INFORMA —_

De acuerdo a la gestion realizada, explica lo siguiente:

e Detalle de la gestion


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3154

e Plazo de solucién

REGISTRA

Atencion Comercial—Descuentos y prérroga—Prorroga /Inhibicion

Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona que atendemos
® Motivo de la atencion/llamada
e Informacién entregada

e Gestion Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2615
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El envio del contrato antes de la generacion del TSQ es una cotizacion.

O Falso

O Verdadero
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PLAN COMERCIAL MOVIL

PLAN COMERCIAL

CONDICIONES GENERALES OFERTA MULTILINEAS

Vigencia: 01 al 31 de
diciembre, ambas

fechas inclusive

* Oferta consiste en un
50% de descuento
durante 6 meses
sobre el cargo fijo
normal del plan

Descuento es exclusivo
para PORTABILIDAD (de
prepago a postpago y de
postpago a postpago)
con un minimo de 2y
hasta 6 lineas
contratadas.

Oferta aplica para planes
Mavil 300 (Plan
MMLL0020) y Mévil Play
400 (Plan MMLL0021)

Valores sujetos a
reajuste de IPC.

Para mantener los
descuentos, el cliente
debe mantener al menos
2 de las lineas que
dieron origen a la
promocion.

Descuento aplica para
persona natural.

PROMOCION SUJETA A
EVALUACION
COMERCIAL. El limite de
crédito indicara si el
cliente califica al plany el
méximo de lineas a
contratar.

INGRESO DESCUENTO

e Descuento por cargar en Andes: Descuento venta 50% x 6 meses movil.

e FEldescuento debe ser ingresado por el ejecutivo para cada linea. No se ingresa automaticamente.

OTTs Plan Mavil Play
400: Las plataformas
estdn asociadas al RUT
titular de las lineas. Por
lo tanto, se tiene acceso
a 1 cuanta por

plataforma. Paramount+
permite 2 pantallas
simultaneas, mientras
que Mega Go permite 5
pantallas simultdneas.




IMPORTANTE -

e Eldescuento debe ser ingresado para cada linea el mismo dia del ingreso de la venta. En caso contrario, la venta sera descomisionada.
e Lasventas en donde se ingrese el descuento a una sola linea seran descomisionadas.

¢ Eldescuento debe ser ingresado para cada linea con el mismo plan. En caso contrario, planes mixtos, la venta serd descomisionada.

OFERTA MOVIL SEGUN SEGMENTO

CONTEXTO

iTenemos buenas noticias en VTR Mévil! A partir del 13 de diciembre, tendremos una nueva politica de crédito. Los cambios son los

siguientes:

e Todos los segmentos de score acceden a por lo menos un plan postpago segun su limite de crédito correspondiente.
e Cambios en limite de crédito tanto para clientes-no clientes y Portados-no portados
e Desaparece diferenciacién con respecto a descuento entre portado y no portado. Dejamos el precio mas competitivo.

e Se abre opcién de financiamiento en boleta para segmento CONTROL 2 en el caso de canales remotos (web, inbound, call center, outbound) pero
solo en portabilidad.

e Cualquier venta hecha fuera de la nueva politica definida, quedara descomisionada.

ANTES AHORA

No Portada Portado
inriefea] Oterta Planes (MM, Solo s y Solo Datos) | -

viP 5§130000 3P (MMLLOO1S, MMLLOO20, MMLLDO21) wip 5120000 7P (todos los planes)

GRANDES CUENTAS 0% Cucta imicial | 5130000 3P (MMLLOOTE, MMLLOOZ0, MMLLDDZ1) GRANDES CUENTAS. $130.000 7P (todos los planes)

uBRE de amienda $130000 3P (MMLLOO18, MMLLOO20, MMLLD0Z1) UBRE $130000 7P [todos los planes)

CONECTADD £75000 3P (MMLLOOTE, MMLLOO20, MMLLDOZ1) CONECTADD 40%, Cuata inicial de amiendo. $130000 7P (todes los planes)

Cliente vivez el 545000 3P (MMLLOOTE, MMLLODZ0, MMLLDDZ1) vivez 75000 P {todos los planes)

VIVEL iy $45000 3P (MMLLOO18, MMLLOO20, MMLLDOZ1) VIVEL $75.000 7P ftodos bos planes)

CONTROLZ en modskdad de $20000 3P (MMLLOOE, MMLLOO20. MMLLD021) CONTROLZ $45.000 7P (todos bos planes)

arrienda, ok T
Mo accede a equipo en modalidad 7P (todos I planes) Partado desde
| CONTROLL trawes e verta - No accede a planes postpaga. solo  pregaga CONTROLY - e | 521000 oo

VIVEL = $31000 3P (MMLLOO1S, MMLLOOZ0, MMLLD0Z1) VIVEL $130000 7P (todos ios planes)

VIVEL aequipoen $31.000 3P (MMLLOO1E, MMLLOD20, MMLLD0Z1) VIVEL 4% Cucta inicial de armiendo $75.000 7P (todos los planes)

No Cliente  CONTROLZ modalidad de - CONTROL2 545000 P (todos los planes)
s Siendh e 3 . No accede 3 planes postpagn 5ok A prEpagD. o Mo accede a equips en modalidad P {todas los planes) Partada desde

de aiendo, 5850 3 través de venta 521000 prapage no accede & planes postpagn.



ANTES AHORA

NO PORTADO PORTADO
Segmento Pofes ik SmIE e Oferta Planes Paolitica para Terminal Limite de Crédito Dferta Planes
Terminal Crédito
VIP
GRANDES CUENTAS Accede a Equipo
LIBRE en Arendo. $144000 $200,000
T : : TODOSLOS PLANEs | crede @ Eapo en Aendo. TODOS LOS PFLANES
Clents: | VVE2 46000 POSTPAGO. 3144000 | pocrpago,
VIVEL $34.000 $100000
CONTROLZ & quﬁfj‘m‘ﬁ. . $25.000 590,000
CONTROL1 $25.000 No Accede a Equipo en Amendo. $40.000
VIVEL Noaccedeaequipn | 525000 5100000
NoCliente  CONTROLZ en modalidad de 520000 TODOSLOSPLANES | eceded Eauipo en/Arriendo. $90.000 TODOS L0S PLANES
ariendo, sblo POSTPAGO. = : | POSTPAGO.
CONTROLL través de venta. $20.000 No Accede a Equipo en Amiendo $30.000
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Q) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 01 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N° 01!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final

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

FINALIZAR



