VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 07 -
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 05 AL 18 DE MAYO

EXPLICACION BOLETA

NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

ACTIVIDAD

DESCUENTO NO CARGADO

DESAFIO TERMINADO
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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 solo se le puede informar al titular.

Siun 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

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

DOM Periodo de facturaciéon de la cuenta

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

Proporcionales o
término del DOM

Descuentos

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

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 proporcionalesy la devolucion de los dias no
utilizados del plan anterior.

e Rentas Servicios Principales
Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.058 Doble Pack Finix 37.786
TV Hooar HD. Mega S00) W‘% incipal 17.808
. . . en ervicios Frincipales o
Total Rentas Serv!c!os Pn!'u?lpales 39.958 Consumos'y Servicios Adicinaales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
Internet 0 Internet 0
1915 Otros Cargos 3_323
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y Servicios Adicionales 43
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 realizé la
actualizacién de promocién hasta el
ultimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

Total del nuevo plan. Se cobra segin
el Dom, es decirde 9a 8

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

5330] Como el cambio se realizé el 1° de
Abril, por dnica 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, realiz6 una actualizaciéon de promocion el dia 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por Gnica 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
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Eliminacion de un descuento



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

REVISAR DESCUENTO —

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

de promocion

¢ 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: actualizacidon de promocion).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS 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)

i Triple Pack -18.728
(Fono llimitado 600 Movil. TV Hogar HD. Mega 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 instal6 el dia 8, por tanto se
genera un proporcional desde el dia de la instalacion hasta el Ultimo dia del DOM + la renta
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).



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

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

o o C y Servicios Adici Tnternet

e e Hten Sror P = — )
Rentas Servicios Principales ExersoreGen St Phg =
Pack Vive Mas Residencial 31.782
limi Vi r
Total Rentas Servicios Principales 31.782

Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0 R
Televisién 0 ' /
Tnternet 22.990 46008009000 .
Internet Proporcional 199 wir.
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 Etenor NoxGen St P Proporoana i .

Corgo Extersor NexiGen Smart Plug

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 publicacién 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
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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

Ultimas 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.



+ &} A Noes seguro  siebelgavir.cl:2080/ecommunicationsLDAP_esn/start swe ?SWECmd = GotoViewSSWEView=0C5+ 515+ OM= Customer+Account+ .. ¥ o} o En pausa

Andes < ™ o

Q@b ED K

1-TKTNWCR Envio de mail con el aVTR Emaif = Saliente Finalizads

1-H4CHTSF Outbound [oo53509999] SMS [QAVTR SMS - Sallente Finplizads

1-TKTR4FC Aha 1 Play VIR Terreno Cancelad:

Perfil de facturacion a & s '
. »
6550702242 Medio Pago na Contratado VTR Elecwdnice 1 Pedidos & Q@ “

i
1-16459702441 Cancelado Sin mativo 18/04r2020 011810 Pedido de ventas

Productos Instalados aQ @ S B '

Solicitudes de servicio Q & ros e

el

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

del cliente a consultar



« » c A Moessegure  siebelgavtr.ch2080/ecommunicationsLDAP_esn/start swe?SWECmd = GotoViewSSWEViews CMU + Billing + Invoice « ViewSSWERF.. ¥ D [ e En pausa )

o <m0 2

BeSER R

smical B Clentes @ Sc

W Petil de fz

W dctindades W Valdacionesventa & Pedidos B Pedido de ventas

Perfil de facturacion Estado NN £ ‘ Resumen del saldo o
300037630 g bl = ehor: (g
MAXI NELIS MERTT = =
Electranice ™ -
1855970 :
Medin Pags no v il 2 ; rados: [
y
Grupode saldo  Usosin facturar  Pagos  Austes  Documentos de cobro
Facturas &

Refrescar Generar NC Ajuste senerar Ajuste Dire

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

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

Boletas”



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

Ejecutivo al portal comparador de boletas.



Paso 4

¥ D Poral specutin X+

)

| SN

Fut 125691730 del titular del servicio seitvor (o) MONICA JANETH MOYA, presenta hos siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monto Detalle
261546452 010772024 21/07/2024 40058 Ver detalle
260057938 010672024 21/06/2024 $59.961
258517298 01/05/2024 217052024 $50822

Haz clic en “Vier detalles™ para verificar si existe diferencia con la boleta anterior

Ve

El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacién, 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 D fonal gecutive x +

< » a 5 appsvircom/portal-giecutivo/billing/public htmis/boletas

Rut 12569173-0 def titular del serncio sefior () MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N' Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monte Detalle

261346452 01/07/2024 21/07/2024 $40058 0

cultar detalls
La boleta 261546452, presenta las siguientes diferencias:

] valor de tu boleta es de $40.058, [a cual varia en 5-19.503 respecto del mes anterior. Esta variacion se debe
a

§-12 490 Has cancelado &l Senvicio Adicional Pack TNT Sports Premium

$-4.1563: S¢ ha asplcado un reembeolso por los dias proporcionales en los que no utilizaste el servicio adichonal
{Pack THT Sports Premium. Proporcional) deipués de darlo de baja

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

260057938 01/06/2024 21/06/2024 §59.961

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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NO RECONOCE COBROS SVA 7/ CANALES
PREMIUM

- s \ \ ’.:,‘
Roc‘vrm ENTO ‘ A : \

e La atencién solo se puede entregar al titular



POLITICAS DE LA
ATENCION

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

e Para Call Center, en caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier Canal Premium
debes transferir de forma asistida a la Plataforma de Retencion Premium, para que esta
area realice el ajuste y desconecte el canal. Apdyate del procedimiento PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR. Esto no aplica para la plataforma 105, quienes

deben atender estas solicitudes.

e En caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o CANALES PREMIUM (las
excepciones para Canales Premium no aplica para Call Center) puedes realizar las
siguientes excepciones:

[e]

La excepcion se puede realizar cada 3 meses calendario

El ajuste por este motivo sélo se puede aplicar a la boleta actual y debe corresponder al valor
del SVA objetado. Adicional al ajuste, debes eliminar el SVA que el cliente desconoce.

EN CASO QUE APLIQUE, solo debes ingresar la solicitud de servicio indicada en esta
publicacion

Si existe algin motivo adicional de ajuste/acreditacion al descuento, puedes hacer una sola
accion para descontar

Para revisar todos los SVA y Canales Premium vigentes, revisa el PLAN COMERCIAL FIJO

POLITICAS DE LA
ATENCION

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

e Cada vez que realices un ajuste, debes dejar en el comentario un # para registrar el
descuento realizado, segiin su caso correspondiente:

o SVA= #COBROSVA

o CANALES PREMIUM= #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) -

#TERMINOPROMO(CANAL)


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

En (CANAL) debes remplazar segun el canal por el que esta consultando el cliente:

TNT SPORTS

FOX SPORTS

HBO MAX

UNIVERSAL

PACK ADULTO

TODO LO DEMAS

POLITICAS DE LA
ATENCION

TNT

FOX

HBO

UNI

ADU

OTRO

DEBES SABER INDAGA

e ;Ud. contratd el SVA/CANAL?

e ;Qué ofrecimiento le hicieron en la contratacién?

e /lLe ofrecieron algin descuento? Si es asf, ¢por cuanto tiempo?

e ;Cual fue el medio de contratacién?

VERIFICA



POLITICAS DE LA

a DEBES SABER INDAGA VERIFICA
ATENCION

1. Verifica en PRODUCTOS INSTALADOS, cudl es el servicio (SVA/Canal) contratado y la fecha de

contratacion. Debes confirmar ademas si el servicio tiene alguna promocion por una cantidad de
meses determinada.

2. Verifica el cobro realizado en la boleta emitida
3. Confirma en las boletas anteriores si tiene cobros por el mismo motivo

4. Revisa si en las altimas 12 facturaciones se realizé un ajuste, eliminando el cobro de un
SVA/CANAL.

5. Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que se le
ajusté con anterioridad un cobro relacionado con SVA

6. Verifica en las boletas del cliente en cuantos documentos se ha generado el cobro.

7. Revisa la pestafia USO SIN FACTURAR y verifica si el cobro viene cargado para la proxima
facturacion

GESTION

DESCONOCE CONTRATACION SVA O DE UN CANAL PREMIUM —

1. Elimina el SVA o canal. Apdyate en la publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCION/DESCONEXION/ANULACION) en el apartado Eliminar SVA.

Para eliminar el canal premium, apdyate en la publicacion Como Eliminar Canal
y_Descuento

2. Verifica si el cliente tuvo ajuste en las Ultimas 12 boletas por desconocimiento de cobro SVA/Canal
Premium.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
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NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses siempre cuando el total a ajustar sea igual
0 menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el ajuste.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enla observacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye
ademas una breve una descripcion:

e SVA>#COBROSVA
e Informa al cliente que el cobro se descuenta en linea y que su boleta quedara actualizada para el
pago.
TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una excepcidn con anterioridad, el cobro procede.
Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud de servicio:
e Tipo: Facturacion
e Area: Inconsistencia de venta
e Subdrea: No reconoce cobro SVA
e Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de contratacion.

¢ El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

INFORMA

“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes
resolverdn dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles,; le pido disculpas por esta inconsistencia en su
cuenta”.

VALOR DEL SVA/CANAL ES DIFERENTE AL OFRECIDO - TERMINO DE _
PROMOCION

1. Revisa el Plan Comercial para verificar cual era la oferta comercial vigente al momento en que
se gener¢ el pedido

2. Verifica en los productos instalados si el SVA o canal tiene cargado el
descuento (segln lo que revisaste en el plan comercial). Si falta el descuento,



lo puedes sumar, ajustando la primera cuota de este. Revisa la publicacion
AJUSTE.

o Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.

o Enla observacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro
realizado incluye ademas una breve una descripcion.

3. Informa la oferta comercial vigente al momento de la contratacion y explica cudles son las
condiciones comerciales del servicio contratado

4. Si el cliente no acepta la informacién entregada, valida con el cliente si desea mantener el
servicio

e En caso que desee eliminar, realiza la desconexion.

En el caso de un SVA, apdyate en la publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION).Revisa el apartado BAJA DE SERVICIOS
ADICIONALES

Canal premium: Para eliminar el canal premium, apdyate en la publicacion
Como Eliminar Canal y Descuento

5. Si cliente reclama por el cobro, revisa si tuvo ajustes en las ultimas 12 boletas por
desconocimiento del valor del SVA/Canal.

NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses siempre cuando el total a ajustar sea igual o
menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el ajuste.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enla observacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye
ademas una breve una descripcion:

e Informa al cliente que el cobro se descuenta en linea y que su boleta quedara actualizada para el
pago.

TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una excepcidon con anterioridad, el cobro procede.

Si el cliente insiste 0 manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud de servicio:
e Tipo: Facturacion
e Area: Inconsistencia de venta

e Subarea: No reconoce cobro SVA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1115

e Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

INFORMA

“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes
resolverdn dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia en su
cuenta”.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1174
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

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

Esta afirmacioén es:

O Falso

O Verdadera
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DESCUENTO NO CARGADO

GESTIONA

INTRODUCCION

e Gestionar casos donde cliente NO FINIX manifieste que no esta reflejado en su
facturacion un descuento ofrecido por venta o retencion para servicios principales.

e Esta atencidn se puede dar al Titular o un tercero



DEBES SABER INDAGA VERIFICA

Debes realizar correctamente el caso. S6lo cuando el descuento proceda, derivar a la WEB
escalamientos

Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizara el procedimiento en
Andes.

Recuerda que los planes FINIX NO OPTAN A DESCUENTOS DE VENTA (Adquisicion). Rigete por
la informacion del Plan Comercial para no entregar informacion errénea.

En caso que un cliente con plan Finix indique que se le ofrecié un descuento de venta pero
este no se encuentra cargado, informa:

o “Sr. XXX el plan al que se cambid no es compatible con ningtin descuento de adquisicion.
Lamentamos la informacion erronea que se le entrego”

Si el cliente manifiesta intencién de desconexién, transfiere a la plataforma de Retencién.

Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales,
detalles de cobros o enviar el documento a un mail que no sea el registrado en sistema

Si existe algin motivo adicional de ajuste/acreditacion al descuento, puedes hacer una sola accion
para descontar

En la observacion obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacion.
Ejemplo: "“#DESCUENTO, se acredita primer mes descuento no aplicado 4x3, #DIASSINSERVICIO
descuento por 3 dfas sin servicio 1.000, #  ANALNOCONTRATADO 7.000

Al registrar el #DESCUENTO permites que un area responsable regularice el descuento por los
meses correspondientes

EN CASO QUE APLIQUE, solo debes ingresar las 6rdenes comerciales/solicitud de servicio
indicados en esta publicacion



DEBES SABER INDAGA VERIFICA

. ¢Cudl es el descuento que se le ofreci¢?

. El descuento, fue porque Ud. contratd algln servicio o para mantener servicios?
. ¢En qué fecha le ingresaron el descuento?

. ¢Por cuanto tiempo es el descuento?

. ¢Esta atencién fue a través de que medio?

. ¢Existe diferencia entre lo cobrado en su boleta y el valor pactado?

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

. Revisa en la vista 360, en productos instalados la promocién activa.

. Revisa la fecha de activacién del servicio, esto te permite identificar si es un nuevo cliente y
determinar si el descuento que el cliente menciona es por venta o por retencion. Pincha un
servicio y aparecera este detalle.

. Valida si el descuento esta cargado, |a fecha de activacion y el tiempo de duracion de dicho
descuento. AL hacer clic en el descuento aparecera la fecha de activacion de la misma manera que
el producto principal donde también podras identificar si es un descuento comercial o de
retencion.

. Revisa comentarios que nos puedan entregar mayor informacion para este caso. Desde la
vista 360 del cliente ingresa a la pestafia ACTIVIDADES.

. Revisa detalle de la boleta y poder identificar si el descuento esta cargado o no y si el alza
de la boleta corresponde a otro motivo. Ingresa al perfil de facturacion, pinchar ultima boleta y asf
obtenemos la boleta en PDF.

. Revisa el DOM y asi poder comparar la fecha de activacion del descuento ya que si el
descuento se cargo posterior al DOM aparecera en la proxima boleta. Vista 360 del cliente, perfil



de facturacion.

7. Revisa ofertas vigentes en el PLAN COMERCIAL o PLAN DE RETENCION seglin sea el caso.
8. Revisa si cliente tiene descuentos anteriores por este mismo motivo en los Ultimos 12 meses.

9. Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que
se le ajusté con anterioridad un cobro relacionado a descuento no cargado.

CALL CENTER

DESCUENTO CARGADO —

Si el descuento aparece cargado en sistema, explica:

voz

“Sr. XXX efectivamente el descuento de $XXXX por X meses se encuentra cargado en sistema a partir del
dia XX. Esto significa que el descuento se verd reflejado desde la boleta del mes de XXX hasta XXXX. En el
mes de XXXX, su boleta volverd a facturarse por el valor real de su plan”.

Se presentan 2 escenarios:

1. Cliente acepta conforme — Finaliza tu atencion.
2. Cliente reacciona molesto y exige que el descuento se vea reflejado en la boleta ya
emitida — Puedes ajustar la primera cuota del descuento como excepcion.

¢ En el ajuste, deja en la observaciéon “#DESCUENTO mas el o los motivo de ajuste

e Debes elegir el sub-motivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA.

Explica al cliente:

“Sr. XXX, entiendo su molestia y para dar solucién a su inconveniente, excepcionalmente voy a descontar
$XXXX (mencionar el valor del descuento) en la boleta que tiene emitida, por tanto el valor a pagar serd
de $XXXXX. Recuerde que los préximos X meses (mencionar vigencia de descuento menos el primer mes
que ya descontaste) el descuento se mantendrd vigente y en el mes de X su boleta retornard al valor
normal”.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1006

DESCUENTO NO CARGADO —

e Siel descuento ofrecido no aparece en PRODUCTOS INSTALADOS, debes derivar el caso a la
WEB DE ESCALAMIENTO.

e Informa al cliente que sera contactado a la brevedad para regularizar su situacion.

Registrar en la atencién:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion/llamada
e |nformacion entregada

e Gestidn Realizada.

Si el descuento finalizé, y cliente solicita "renovacion” revisa la publicacion INGRESO Y FACTURACION
DE UN DESCUENTO en el acordedn CLIENTE RECLAMA POR TERMINO DE PROMOCION

REGISTRA:
Atencion Comercial -> Descuentos y prérroga -> Desc.Prom no aplicado/término
Registrar en la atencién:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion/llamada
e |nformacion entregada

e (Gestién Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



http://172.17.102.170/diferido_comercial
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1167
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1167

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFiO TERMINADO

DESAFIO N.° 07 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
07!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



