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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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

DESDE EL 06 AL 26 DE ENERO

DELIVERY - AUTOINSTALACION

DEVOLUCION EQUIPO MOVIL EN GARANTIA

? | ACTIVIDAD

INCONVENIENTE CON PAGO

DESAFIO TERMINADO
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

D-BOX ADICIONAL Y EXTENSOR

POLITICAS DE LA ATENCION _

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

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

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




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

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

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

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

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

Despacho de equipos:

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

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

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

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

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

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

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

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

Siempre confirmar con el cliente un namero de celular vigente, debido a que sera
contactado durante el proceso.


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

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

VERIFICA PRECONDICIONES —

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

e £l Domicilio sobre el que el Cliente esta consultando.
e Verifica que Dboxtiene 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 conexion ya instalado para el nuevo Dbox

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

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

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

| Siel cliente acepta auto instalacion continua la atencién

GESTION _


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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

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

14. Generar el contrato

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

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

INFORMA —

Recuerda informar al cliente:

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

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



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

POLITICAS DE ATENCION _

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

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

DEBES SABER —

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

e [ 0smodelos EMTA/ONT TG2482, TG 2492, FG1100R se pueden enviar a través de

AUTOINSTALACION, cualquier otro modelo, debes enviarlo a través de un PEDIDO DE
MODIFICACION

¢ Tiemposde Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO.

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

IMPORTANTE:

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

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

GESTION _


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

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

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

3. Pinchar botén EQUIPOS.

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

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

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

8. Pinchar el botén TERMINADO

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

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

10. Pinchar botén EQUIPOS.

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

14. Generar el contrato

15. Selecciona ENVIAR

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

INFORMA

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

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

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

ESCALA —

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

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


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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1235
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DEVOLUCION EQUIPO MOVIL EN GARANTIA

GARANTIA LEGAL Y SS DEVOLUCION EQUIPO EN
GARANTIA

POLITICAS DE LA ATENCION

e Esta atencion aplica para las primeras lineas presenciales.

e Esta atencion la puede solicitar el Titular o Tercero con Poder Notarial.



El ejecutivo de atencidn presencial, debera ensefiar al cliente, el equipo movil en el
showroom de la Sucursal o en el material que proporciona VTR.COM para que el cliente
tenga presente las caracteristicas del equipo que desea adquirir.

El ejecutivo debe recomendar al cliente, realizar el cambio de equipo en el momento
y el monto pagado (por concepto de cuota inicial o compra) sea abonado para el
equipo de reemplazo.

El cliente puede solicitar la devolucién del pago por concepto de cuota inicial o
pago total por el equipo, sélo en caso que el cliente decide optar por la opcion de

Devolucién de dinero. Para revisar el procedimiento de ABONO Y DEVOLUCION DE
SALDOS A FAVOR.

El ejecutivo, en conjunto con el cliente, debera hacer las pruebas necesarias con el
equipo para descartar inconvenientes una vez fuera de la sucursal. Entre las pruebas
qgue puede realizar es revisar el funcionamiento de la cdmara frontal y trasera, revisar el
volumen, luminosidad de la pantalla, entre otras.

Si el cliente no desea abrir la caja del equipo al momento de la venta, se le debe
indicar que, si el aparato presenta fallas, este debera ser ingresado a Servicio Técnico
Movil para validar la falla, sin excepciones.

El equipo que desea cambiar, debe retornar a la sucursal con todos los accesorios
en excelente estado, sin cuentas configuradasy, en lo posible, la caja original, para que
aplique la Devolucidn por Garantia Legal original (la imei debe coincidir con la del
equipo vendido).

VTR trabaja con Centros de Reparacién autorizados y certificados por las mismas
marcas comercializadas.

Una vez diagnosticado el equipo, en caso de tener una falla de origen, el fabricante
reparard el terminal o lo cambiard por otro del mismo modelo.

Los informes técnicos bajo Resolucién: Actualizacion de Software, Falla no
encontrada o Devolucién sin reparar, no aplican para Garantia Legal.

Si el Centro de Reparacién envia un nuevo equipo al cliente, se renueva la
garantia legal de 180 dias.

El equipo reparado o cambiado sera despachado a la Sucursal donde se ingreso el
Servicio Técnico.

El procedimiento de CONVIVENCIA DE ORDENES indica la compatibilidad de este con
otros requerimientos.

En las condiciones de garantia del fabricante de cada equipo, se menciona
explicitamente que los cambios de equipo se realizaran usando equipos nuevos o
refaccionados, por tanto, el equipo puede ser devuelto sin el empaque original.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1327
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343

DEBES SABER

GARANTIA LEGAL: La garantia legal o (6x3) cubre los 180 dias corridos desde de la venta, en

dénde el cliente tiene 3 opciones para elegir en caso de que su equipo mévil se encuentre

defectuoso por causa no atribuible al cliente.

e DEVOLUCION DEL DINERO.
e  CAMBIO DEL PRODUCTO.

e  REPARACION GRATUITA.

La opcion que el cliente elija para hacer valer la Garantia Legal se puede solucionar de las

siguientes maneras:

DEVOLUCION POR DOA: _

Es cuando en el momento de la venta o en un cambio de Equipo Movil, el ejecutivo comprueba que
el equipo presenta una falla cosmética o de funcionamiento. Esto no aplica para Delivery.

e Elcliente debe permanecer en la sucursal para que se aplique la DEVOLUCION POR DOA

e Se acepta devolucion: 1 hora o menos desde el pago al contado o de la cuota inicial por
contrato de arriendo presencial en Sucursal

e Elcliente puede solicitar el cambio por otro equipo con las mismas caracteristicas ofertadas,
o0 bien, devolucién del dinero que pagd por concepto de cuota inicial o valor total.

e FEquipo es restituido con Empaque, Accesorios y Configuracion Original

e FEquipo debe tener una falla mecanica o cosmética evidente




>{ La DEVOLUCION POR DOA no aplica para casos en que el cliente se muestre disconforme con
caracteristicas como color del modelo, intensidad del brillo de la pantalla, o volumen del sonido, entre
otras.

XEl retracto no se puede solicitar por Call Center o via Chat.

X No se puede reemplazar ninglin componente del equipo nuevo por los del equipo defectuoso.

RETRACTO CANAL REMOTO: -

Siun cliente realiza la adquisicion de su equipo movil a través de un canal no presencial y su equipo
fue entregado mediante Delivery, tiene por ley el Derecho a RETRACTO, es decir, arrepentirse de
la compra dentro de un plazo de 10 dias de corrido desde que se celebr¢ el contrato. Los motivos que
aplican para el cambio son:

e FEquipo no funcione o esté dafiado.

e No cumpla con las caracteristicas técnicas descritas en la publicidad.

No le haya gustado el disefio o color.

e Desista 0 sea rechazada la portabilidad.

Se acepta devolucion: 10 dias 0 menos desde la venta o contrato de arriendo.

EXEPCION JEFE DE SUCURSAL: —

Cambio de equipo excepcional autorizado por Jefatura de Sucursal con 180 dias o menos desde
la fecha de venta. En caso de ausencia, esta excepcion puede ser delegada a Coordinadores de la
sucursal. Todos los cambios seran auditados por el drea de Terminales.

e DESPERFECTO O FALLA COSMETICO: Es cuando se identifica que el equipo mévil presenta algin
golpe o marca visible.






Contexto

Una vez realizada la validacion y si corresponde que el cliente pueda realizar una
devolucién de equipo por estar en garantia, entonces se debe ingresar la solicitud de

servicio que a continuacioén se indica.



Para ingresar la solicitud de servicio, Desde la vista 360 de la cuenta Cliente, hacer clic
en la pestafia JERARQUIA DE CUENTAS y elegir la cuenta de SERVICIO.



® Solicitudes de servicio Wl Actividades D Pedidos  © Pedidodeventas A Contactos W Fallas masivas [l Perfil de facturacisn
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Pinchar la pestafia SOLICITUD DE SERVICIO (1) y hacer clic en el simbolo + (2), como se

indica en la imagen:
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Ingresar los datos de la solicitud de servicio:

Tipo — Servicio

Area — Devolucidn

Subarea — Equipo movil

Descripciéon — Informacién que sea pertinente a la devolucion.



Paso 4

Seleccionar activo
Q IN" de activg| | v || l @ 1-10de e 10+

migra.40184968 30 Mega 30_MEGA Suspendido Mega 30
migra.40184969 TV Hogar HD Digital TV_HOGARHD  Suspenc gart
migra.618512714 Multimedia Control... 1-WODSC Activo redi
migra.618512715357818091993... Equipo Movil Activo
migra.618512716357818091993_.. LG K4 2017 LGK42017 Activo LG K4 201"
migra.618512719963504477 Servicio Movil Activo
migra.618512720963504477 Bloqueo Carriers M. Activo
migra.618512721963504477 Movil Carrier 111 V.. PNO000098 Activo Movil Carri
migra.618512722963504477 Movil Carrier 123 E.. PNO000108 Activo Movil Carri
migra.618512723963504477 Movil Carrier 171 Cl..PN00O00097 Activo Movil Carri

1 »

Luego se debe completar el campo activo es un campo obligatorio en el cual se debe
indicar el N° de activo asociado al producto EQUIPO MOVIL

* Para el activo NO SE DEBE utilizar el que este asociado al modelo del equipo.
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Por ultimo como campo obligatorio se debe completar con el N° de teléfono celular del

solicitante, y posterior se debe pinchar el icono guardar



Una vez guardada la solicitud de servicio, se debe ingresar a ella seleccionando el N° de
la SS.



Actividades + & & o 8 ]

Luego se deben completar los siguientes items de forma obligatoria:

1) CLIENTE DEVUELVE ACCESORIOS: Se debe validar que el cliente devuelve cargador,

audifonos, etc. (1)

2) EQUIPO CUMPLE PLAZO PARA GARANTIA LEGAL o EQUIPO CUMPLE PLAZO PARA
DOA: Se debe validar en qué fecha se realizé la compra del equipoy de acuerdo a ello

seleccionar lo que corresponde. (1)

3) EQUIPO SIN DANO COSMETICO: Se debe validar que el equipo venga en buen estado,
sin golpes, etc. (1)
Si estos campos o algunos no se cumplen no se debe continuar con la solicitud de

servicio.

4) Seleccionar en el campo RAZON DE LA DEVOLUCION, la opcién que corresponda a lo

gue necesite el cliente (2)



5) Luego, se debe seleccionar desde el combo box el campo MOTIVO CLIENTE, en el cual

debe seleccionar el que corresponda a lo indicado por el cliente:

* Devolucion de dinero: Se debe consignar este motivo si el cliente indica que desea

la devolucidn del dinero por la cuota inicial del equipo.

* Recibir equipo nuevo: Se debe consignar este motivo si el cliente indica que desea

un equipo nuevo por el equipo devuelto.

* Mantener saldo a favor. Se debe consignar este motivo si el cliente indica que
desea que el saldo a favor se mantenga en su cuenta. Se le debe indicar al cliente

gue este saldo se aplicara en las boletas que se emitan posteriormente.



o
Consulta Cuctas
=
I v
‘ [ do la soficitud Applet do formulario
Actividade: + & & Q @

1-TAJENZS Fusefurion NO WROUAS Validacion Apuste Notas e Credita

Una vez consultado la Cuota inicial, se debe finalizar la actividad de Validacion de Ajuste
Notas de crédito, completando los campos de la actividad indicando en el siguiente

orden:
* Motivo — Ingresar motivo solicitado por cliente (1)
* Codigo de cierre — Seleccionar SOLICITUD INGRESADA (2)
e Estado — Finalizada (3)

* Presionar guardar (4).

Esta actividad también puede ser anulada debido a que no cumple con las validaciones
exigidas. Si el ejecutivo anula esta actividad cerrara la solicitud de servicio y termina el
proceso. La actividad debe ser anulada con el cédigo de cierre SOLICITUD ANULADA y el

estado ANULADA para que la solicitud se anule correctamente.



Paso 9

Consulta Cuotas

}-_92 SFKY fesolucion Abwerta CTama Devolucion de equipo

T
1-TAZSEVK E ¥ PRUEBAS A olicitud Ingres . Finalizada W R validacion Ajuste Notas de Credito

Una vez finalizada la primera actividad se genera una segunda actividad
llamada DEVOLUCION DE EQUIPO que es asignada al bodeguero de la sucursal, dicha

actividad queda en estado abierta.



Consulta Cuotas

2

V-TOZSFKY  Resohscion Devolucion de equipa Petolucicn Realid CTAPIA V01 /2020 19:38  16/01/2020 1 2:00 PRUEDA QA

licitud Ingresad._NROJAS 12/01/2020 1933 16/01/202012 PRUESAS QA

Una vez que la actividad de Devolucion de equipo es generada, el BODEGUERO debe

finalizar la actividad y completar los campos:
e Estado — FINALIZADO (1)
* Codigo de cierre — Devolucion realizada (2)

* Hacer clic en el botén guardar (3).

Esta actividad también puede ser anulada debido a que no cumple con las validaciones
exigidas. Si el bodeguero anula esta actividad cerrara la solicitud de servicioy termina el
proceso. La actividad debe ser anulada con el codigo de cierre Devolucion Anulada”y el

estado “Anulada” para que la solicitud se anule correctamente.



Consulta Cuotas.

-
( dade + & « Q & .

!1 7975604 Resolucion Generacion de Ajuste Finalizada Orden Generada  NRCUAS 13/01/2020 1040 16/01,/20201200 Orden Generada !

1-T925FKY  Resclucs Devolucion dé equipa Fmnalizada 1 801 PRUEBA

1-79ZSEVK  Resolucid Valigacion Ajust v Finalizada 201933 16/01/20201200 PRUEBAS QA

Una vez que la actividad asignada al bodeguero es finalizada se genera una tercera
actividad llamada GENERACION DE AJUSTE, esta actividad se genera en
estado FINALIZADA y ademas de forma automatica crea el pedido de modificacién con el

cual se elimina el equipo devuelto por el cliente.



erfil de facturacion

ISSILOLRE12  Meds Pags pa Coditiatads

Productos Instalados
Modificar Desconectar

T-TIZSFO4 ion de Ajuste

Fespheie

| 115840713344 G Compiletada

a o T omphtads

Actualzar promocibn Reset / Refresh

Para corroborar, se debe ingresar a la vista 360 y validar que se generd el pedido de

modificacion por la eliminacién del equipo devuelto la cual ha quedado en

estado COMPLETADA. Selecciona el N° del pedido para ingresar a ver el detalle.



A@pesEERD

# Paginainicial Bl Clientes

Actividades

Detalles + & Q & scheduled
= ®
av
L $0- Fin de Sincronizacion Productos hacia BRAM Completada Completada
2 Fin de Sincronizacion Productos hacia BRAM Completada
* 3 Equipa Mavil ERminar Fin de Sincronizackn Productos hacia BAM Completata
v
Detalles de linea + B Q & »

Encabezado de item Detalles del precio

Al ingresar al pedido de modificacién se corrobora que la eliminacién del equipo se
encuentra en estado COMPLETADA.



Finalizada la Solicitud de servicio, debe generar el Ajuste por la Cuota inicial del equipo
por el monto que se informd en la Solicitud de Servicio. REVISA EL PROCEDIMIENTO DE
AJUSTE.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039

En el caso que el cliente desee que el saldo a favor se le devuelva por caja, debe seguir
con el proceso Actual de Devolucion de Dinero en Andes. REVISA EL PROCEDIMIENTO
DE ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

(E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



http://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1230
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ACTIVIDAD

Recordando contenido






Pregunta

El cliente puede solicitar la devolucion del pago por concepto de cuota inicial o pago total

por el equipo, sélo en caso que el cliente decide optar por la opcién de Devolucion de

dinero. Esta afirmacion es:

Falsa

Verdadera
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INCONVENIENTE CON PAGO

e CLIENTE CON SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA

Este procedimiento te ayudara con clientes que indica que pagd su boleta, pero no han

activados sus servicios o no se ve reflejado el pago.

ALCANCE -



Esta atencion puede ser entregada al titular o tercero (usuario del servicio)

DEBES SABER —

Para los casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en el Canal de WhatsApp (NO VO2), el
cliente puede adjuntar el comprobante via WhatsApp o mail. Este comprobante siempre debe ser
legible para poder posteriormente revisar todos los campos.

VERIFICA PRECONDICIONES —

e (Consulta con el cliente ;Cudl fue la boleta (mes y direccion) y fecha en que realizé el pagd?

e \Verifica en laJerarqufa de cuentas cuantas direcciones tiene el cliente e identifica cual es la cuenta

afectada
) PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

1. Ingresa a la cuenta de facturacion para verificar si la boleta que indica el cliente aparece pagada o no.

e Saldo pagado » Revisa en la cuenta de cliente si el servicio esta activo o suspendido:



e Servicio activo » Informa al cliente que no presenta deuda. Puedes apoyarte con el siguiente
script: “Sr. XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX por $xxxxx aparece en nuestros
sistemas pagada el dia XXX y sus servicios se encuentran activos”

Importante: Si cliente indica no tener servicios aun estando comercialmente activos, debes seguir el
procedimiento técnico que corresponda.

e Servicio suspendido » resuelve segin la informacion de la pestafia CLIENTE CON SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA de la publicacion

¢ Saldo pendiente de pago -> Continla con la revision del PASO 2

PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
VERIFICAR METODO DE PAGO
1. Revisa en la vista 360 de la cuenta de facturacion, cudl es el método de pago que tiene asociado.

I De todas formas puedes consultarlo al cliente para confirmar cual fue el método de pago
utilizado

a) Medio pago no contratado y Pago automatico » Continua la revision en el PASO 3

b) Pago automatico » Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apdyate en la publicacion REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

c) Descuento por planilla » Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069

A Contactos  Fallz

~

|.’\'|- ¥

ecuervias  Fallasmasivas: Contactos  Perfiles Actividades

Actividades | Solicitudes de servicio  Pedidos | |
Siguiente mejor Accion aq @ Actividades Qq &
v | ®
inegration dmigra 801929645 Operacion;REFRESH_TODAS, Comrelacion: 0003694411
La actividad 1D ' 1-2JJ08PX0 * asignada a usuario CRALVAREZ' no ha sido finalizada en |
1-21J09PX0 La actividad ID * 1-2
Perfil de facturacion Q - 1200TGADP  Laactividad 1D 12
1-2LFBTMIY La actwidad (D 1-2LEQGLGG E
198¢ Tatado Electrémca 19 '
Pedidos & a2 2
Productos Instalados Q@ 2022 st
o L o ek S Completada g:.. Reanudacion Mévil -
. PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA
1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continla al PASO 4

2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en otra
de sus cuentas.

e Montoyfecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta » resuelve
segun la informacion de la pestafia TRASLADO DE PAGOS de la publicaciéon

“ PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE



REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

1. En la pestafa Pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna
SIN ASIGNAR

2. Verifica ademas que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicd a la cuenta del
cliente pero no fue asignado al saldo.

a) Existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacion de la pestafia PAGO NO ASIGNADO de la
publicacion

b) NO existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacién de la pestafia PAGO NO APLICADO
de la publicaciéon

3. Revisar en la cuenta de facturacion del cliente, Pestafia pagos, si cliente tiene reversa de pagos. En la
columna REVERSADO estara marcado con una “Y".

a) Existe reversa de pagos -> Resuelve segln la informacion de la pestafia REVERSA DE PAGO de Ia
publicacion

BESFER KR

Eectve o) iy PL16TS10% S CALAVE ONA




CLIENTE SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

Resolver casos donde el pago de la cuenta se realizé y se ve reflejado correctamente en

sistema, sin embargo, sus servicios figuran suspendidos

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Revisa si cliente ha solicitado suspender sus servicios de manera transitoria.

e Verifica en la secciéon ACTIVIDADES si existe algun ticket a mesa de ayuda ingresado con
anterioridad

L] 4] [ ] [ ] [ =] 4 -
" a o |
[ wosnc | ooscsrense |
GESTION _

Si el caso NO ha sido escalado previamente y sistema procesé pago:
1. Debes ingresar una inhibicién de 6 dias

2. Ingresar un ticket a mesa de ayuda. Puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE TICKETS A MESA
DE AYUDA



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

IMPORTANTE:
Al momento de ingresar el ticket de REANUDACION - COBRANZA siempre debes completar el
numero de cuenta de facturacion del cliente en el recuadro Nimero de Cuenta.

INFORMA

Informa al cliente que su caso fue escalado y en un plazo de 72 hrs. habiles se resolvera

“Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, usted percibe corte de sus servicios. Para su tranquilidad
hemos ingresado una inhibicidn para que sus servicios sean restablecidos en un plazo mdximo de 2 hrs y,
ademds, hemos escalado el caso, el cual serd resuelto en mdximo 72 hrs. hdbiles. Lamentamos las molestias
que esto pudo ocasionar”

INFORMA —

Si el caso Sl fue escalado previamente y sistema procesé pago:

e Ingresar numero de ticket en Portal Helpdesk para revisar estado del caso.

INFORMA
Informa al cliente el estado del ticket, indicando que un equipo especialista esta trabajando para
resolver su inconveniente.

REGISTRA —

Atencion comercial ->Pago -> pago no aplicado

Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de atencidn
e Informacion entregada

e Gestidon realizada.


http://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 01 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 01!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



