___ ij' DESAFIO A:__TUS CONOCIMIENTOS N° 03 -

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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 10 AL 23 DE MARZO

INCONVENIENTE CON PAGO

EXPLICACION BOLETA

ACTIVIDAD

CLIENTE SIN BOLETA

ACTIVACION/HABILITACION ROAMING



DESAFIO TERMINADO
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INCONVENIENTE CON PAGO

e PAGO NO ASIGNADO
e PAGO NO APLICADO

e REVERSA DE PAGO

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 direccidn) y fecha en que realizé el pagé?

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 sila 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)

¢) 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
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. 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, continta 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 Monto yfecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta » resuelve
segun la informacion de la pestafia TRASLADO DE PAGOS de la publicaciéon

z 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
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PAGO NO ASIGNADO

Resolver casos donde un cliente realizd el pago de su cuentay este se visualiza como saldo a

favory como Sin Asignar.

VERIFICA PRECONDICIONES —

Verifica en la seccion ACTIVIDADES si existe algln ticket a mesa de ayuda ingresado con anterioridad

GESTION _

1. En caso que el caso no haya sido escalado previamente, debes ingresar un ticket a mesa de
ayuda. Puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE TICKETS A MESA DE AYUDA

e Solo se debe ingresar ticket para casos donde el pago no fue asignado en la cuenta y si aparece
como saldo en Andes. Cuando el pago fue asignado en otra cuenta, apdyate con la seccion
“Traslado de pagos”.

2. Siya fue escalado con anterioridad, ingresa el nimero de ticket a la pagina de Supportal Helpdesk
para revisar su estado

3. Ingresa una Inhibicion de Cobranza para evitar el corte de servicios

INFORMA —

Informa al cliente que su caso se debe escalar con un maximo 72 hrs. Habiles para la solucion

Apdyate con el siguiente script:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244
https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

“Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, el servicio atin no se encuentra disponible, por eso, hemos
escalado su solicitud, la que estard resuelta en mdximo 72 hrs. hdbiles. Lamentamos las molestias que esto
pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, sus servicios se mantendrdn activos”

REGISTRA —

Atencion comercial ->Pago -> pago no aplicado

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

e Gestion realizada.

PAGO NO ALICADO

DEBES SABER —

e | OS LUGARES DE PAGO TIENEN TIEMPO DE APLICACION DETERMINADO

o Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal Virtual) -> Tiempo de
aplicacion de 72 horas habiles

o Pagos en recaudadores externos -> Tiempo de aplicacion de 48 horas habiles

e NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser escalados a través de
una Solicitud de servicio, apdyate con la seccién “GESTION".


http://vtr.com/

VERIFICA PRECONDICIONES —

Revisa si el servicio esta suspendido o pr6ximo a suspenderse

GESTION



VTR COMUNICACIONES SpA R.U.T.: 76.114.143-0
"3 Comastencon b e s BOLETA ELECTRONICA
N° 225785957

S.1.I. SANTIAGO ORIENTE

CLIENTE N*
RAMIREZ, JAIME RUBEN 121791173034

SAN JOSEMARIA ESCRIVA DE BALAGUER 12817 EMISION Vence el 07-Jul-2022
Lo Barnechea 17-Jun-2022

Total a Pagar $29.970

I I II II III Il I I Uttimo 21,525 ol 07-Jun-2022
Corte a partic del: 13-Jul-2022
T2aTes08)

Penodo Facturado del 17 Jun al 17 Jul

Rentas Servicios Principales
Triple Pack Finix
Hlimi

Total Rentas Servicios Principales

Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia
sty

1. Servicio suspendidos Ingresa una inhibicion de cobranza

Servicio préximo a suspenderse > Si dentro de los proximos 6 dias los servicios se

suspenderan también ingresa una Inhibicion de cobranza.

Para ingresar la fecha de inhibicién, debes calcular los 6 dias desde el dia antes de la

fecha de corte que aparece en la boleta

IMPORTANTE

Si cliente ya fue inhibido y se vuelve a contactar por mismo motivo, inférmale que su
pago aun no se ha regularizado ya que superd el plazo del recaudador, y que para poder
escalar correctamente es necesario que nos envie el comprobante de pago. NO se debe

volver a ingresar una nueva inhibicién sin tener el comprobante.



Para revisar comprobante debes validar que el nUmero de cliente sea el mismo que la
cuenta de facturacion.Para realizar la inhibicién (si cliente no ha tenido por mismo

motivo) no es necesario pedir el comprobante de pago al cliente.En primera instancia:



2. Verifica si el pago esta realizado dentro del plazo del recaudador.

Para esto:

1. Indaga cual fue el medio de pago del cliente

2. Si el pago esta dentro del plazo de aplicacién, informa al cliente:

“Sr(a) XXX el pago realizado por el recaudador XXX tiene un tiempo de aplicacion de XX horas,
por tanto estd dentro del plazo. De todas formas, tenga la tranquilidad que su servicio no

sufrird cortes”

3. Si el pago esta fuera del plazo del recaudador, explicar al cliente que para solucionar
su inconveniente es necesario que envie el comprobante de pago a tu correo corporativo

para asi escalarlo al equipo resolutor.

Si el cliente indica que no tiene el comprobante, indicarle que nos puede volver a

contactar cuando tenga el comprobante.



Comprobante de pago recepcionado

JladEL I Fallas masivas SSrelacionadas  Seguimiento de auditoria  Notas  Archivos adjuntos  Servicio Técnic

4. Una vez recibido el comprobante, ingresa una solicitud de servicio y envia un mail
e CUENTA: Facturacién
* TIPO: CuentaAREA: Recaudacion
* SUBAREA: Pago no aplicado
» DESCRIPCION: lugar y fecha de pago, monto pagado
© Adjunta el comprobante de pago a la solicitud de servicio ingresada.

o Completa ademas los campos obligatorios de la Solicitud:



So6lo en casos en que NO puedas ingresar el comprobante
de pago en la solicitud de servicio, envia un mail:

e DESTINATARIO: bpovtr@evertecinc.com y escalamiento.recaudacion@vtr.cl

e ASUNTO: ESCALAMIENTO PNA ANDES N° SS/N°® CUENTA CLIENTE/RUT CLIENTE

e CUERPO DE CORREOQ: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto

pagado//Fecha de pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

Informa al cliente que su caso fue escalado y cual sera el tiempo de respuesta:
Con Inhibicién:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias

hdbiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”
Sin inhibicion:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard antes del vencimiento de su

boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

NO OLVDES REGISTRAR TU ATENCION

ESCALA



PASO 1 -

Siel pago aun no se refleja en la cuentay el plazo entregado no se cumplio, realiza los siguientes pasos:
1. Confirma si la solicitud de servicio de pago no aplicado fue ingresaday su estado

* Solicitud no fue ingresada -> Deberas realizar todo el proceso anteriormente descrito

* Solicitud finalizada -> Revisa el cierre de |a actividad. Si la Solicitud no fue gestionada o finalizada sin
gestion y el pago continda sin aplicarse envia un mail:

e DESTINATARIQ: escalamiento.recaudacion@vir.cl con copia a bpovir@evertecinc.com

e ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N°® SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

e CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto pagado//Fecha de
pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

Solicitudes de servicio Q £ del

Abierta 1-201458928282 LCRUZS Cuenta Recaudacion

*Imagen de referencia de solicitud ingresada

PASO 2 -

2. Verifica el estado de los servicios; si estos se encuentran suspendidos 0 proximos a suspenderse (en
los préximos 6 dias) ingresa una Inhibicién de cobranza, calculando los 6 dias desde el dia antes de la
fecha de corte que aparece en la boleta.

Si el cliente nos vuelve a contactar porque el escalamiento anterior no fue respondido, envia
nuevamente un mail, pero esta vez a otro destinatario:

e DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@uvtr.cl con copia a margarita.nenriquez@clarochile.cl;
claudio.palma@clarochile.cl; bpovtr@evertecinc.com; Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

e ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

e CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto pagado//Fecha de
pago//lugar de pago//N° de SSingresada



mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com

Informa al cliente que su caso fue escalado y cual sera el tiempo de respuesta:

Con Inhibicion:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias hdbiles. Tenga la
tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

Sin inhibicién:
“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard antes del vencimiento de su boleta. Tenga la
tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

CLIENTE CON PAC PAT RECLAMA POR PAGO NO APLICADO debes guiarte por la publicacion PAGO
AUTOMATICO (PAC -PAT)

REVERSA DE PAGOS

PAGOS —

Pagos en efectivo

Las reversas de pago en efectivo pueden ocurrir cuando el pago es correctamente recepcionado por
recaudadores externos pero el sistema no los reconocey asigna a la cuenta.

Para gestionar este tipo de casos, debes apoyarte con la seccion “PAGO NO APLICADO".

Pagos con tarjetas (en transbank o pago express de VTR)
Las reversas de pago pueden ocurrir porque el pago del cliente sufre un inconveniente y no es
procesado con éxito. Se debe a dificultades de comunicacion entre Transbanky VTR.

REVERSA —

¢Qué implica una reversa para el cliente?
Si el pago es reversado, el proceso se anulay el pago es devuelto a la cuenta bancaria o tarjeta de


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

crédito del cliente, pero la restitucion de los fondos tarda hasta 72 horas habiles luego de efectuado
el pago.

e Como el pago no se concreta, VTR nunca recibe el pago y la deuda del cliente no es rebajada.

e FElcliente debe pagar nuevamente los servicios de VTR

Ejemplo:
Reversa aplicada el mismo dia del pago

Facha Sucursal H* Oparaciin Dascripckin Cargos § Abonos §
3012/ 2019 ETGEO. PRINCIPAL S718&ET VTR CONTINGEMCIA PE 5.228 o
I 122019 STGD, PRINCIPAL 1163 COMPRA EN COMERCIO 1] 3.228

QUE DEBE HACER EL CLIENTE —

;Qué debe hacer el cliente frente a una reversa Transbank?

Respecto al pago de su cuenta, el cliente debe volver a realizar el pago de su cuenta y una vez
finalizado, debe validar que la deuda ya no figura en su cuenta o que haya recibido el comprobante
de pago (voucher).

Respecto al pago reversado, el cliente debe validar que el pago o cargo efectuado fue restituido en
su cuenta corriente luego de 72 hrs habiles. En caso de no encontrar el registro de un abono por el
mismo valor que pago, el cliente debe contactar a su banco para solicitar mayor informacion del pago.

DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA

Para clientes que pagaron a través de PAGO EXPRESS en VTR.COM y tuvieron este inconveniente, se les
envia un correo en horario PM (15:00 aprox).

Emisor informavtr@vtr.cl



Asunto Hubo un problema con el pago de su boleta

vitr.com

Estimado{a) DAVID CARVAJAL

HUBO UN PROBLEMA
CON EL PAGO DE SU Bt

por su entidad bancaria

MUSVaImeris

por Pago Express en vir com

L& informamos que su pago reatizado el dia 25409-20 a las 20:33:05 horas finalizd
£in xito, por lo quee SU dINe Sedd devuello dentro de [@% proximas 72 horas habiles

Sl al momento de recibir esie comeo usted aun posee deuda, le SUQEMNMOS  pagar

Nos disculpamaos ohvenientes

DEBES SABER INDAGA

e ;Cuando realizé el pago?
e /Através de qué medio hizo el pago?

e /Harevisado en su cartola si el monto pagado se devolvid?

GESTION E INFORMA



DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA

Informa al cliente que su pago no fue procesado con éxito. Si se desconté monto en su cuenta, la
entidad recaudadora tiene 72 horas habiles para hacer la devolucién del dinero.

INFORMA

No se desconté monto en la cuenta

“Sr. XXX el pago que usted realizé no fue procesado con éxito, es por esto que el saldo no fue descontado de
su cuenta. Lo invitamos a pagar su boleta a través de VTR.COM.”

Si se desconté monto en la cuenta
“Sr. XXX el pago que usted realizé no fue procesado con éxito. Debe esperar 72 horas hdbiles para la
devolucion de su dinero. Si adn no tiene respuesta, debe contactarse directamente con su banco.”

@ 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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EXPLICACION BOLETA




ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION

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

DEBES SABER



ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

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

o Porejemplo, 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.

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

e Sjun 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.

e fldetalle 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.

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

e 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.

Personas Empresas Q Buscador 3 Pago Express & Sucursal Virtual

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

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung




ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

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

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

e Paraentender 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

BOLETA MOVIL: COMO RECONOCER UN COBRO

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

continuacion:

1. Ingresa a la cuenta de Facturacion para ingresar al perfil de Facturacién
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:

Equipo en arriendo

OBSERVAR BOLETAS —
Puedes observar el equipo contratado por el cliente y valor de cuota mensual; adicionalmente
revisar cuantas cuotas se han facturado del total de 18
e Servicio Publico Telefénico,
Adicionales a los anteriores
vir.cor y de Larga Distancia
Fonois) 957057366 y clios... Total Telefonia $12.570 O

5 Cuenta telefénica // Servicios moviles 1]

E i

% Servicio Telefdnico Mavl $ 12990

§ Senvicios Adicionales $0

&  Comunicaciones de Larga Distancia Intemacional $0

g Comunicaciones a Otros Servicios Pablicos de Telecomunicaciones $0

;

@ | Total Cuenta Unica Telefénica $12.990

% Motorola Moto E7, Cuota Mensual Arriendo: Cuota 4 de 18 $6.000

s | Motorola Moto E7, Descuento Cuota Mensual Armendo: Cuota 4 de 18 §-5.000

é Descuento: Renta: 12990 Dias: 1 $ 420

= Sado Anterior Cuenta Unica Telefénica $0

= Total a Pagar Documento - Cuenta Telefénica $12.570

e r

Corte y Reposicion




DETALLE —

e Sereconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de movil el cobro es de $1000
e ElMonto aparecera en el detalle de la boleta

e Encaso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposicién aparecera
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podras identificar el cobro

e Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposicién. (6 dias o mas, posterior al
vencimiento de la boleta)

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

Cobro minutos larga distancia

REVISAR MONTO —

En seccion Comunicaciones a larga distancia muestra el monto total por servicio.



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

TR
Boleta de Ventas
Servicio Publico Telefnico,
Adicionales a los anteriores
y de Larga Dislancia
Fonc(s) SAGEISRD ¥ ctron. Total Telefonia $ 11.886 o
g Cuenta telefdnica // Servicios méviles ig
g Seracio Telefonico Mdwl $11.886
§  Sevicos Adconsles 50
§ Comunicaciones de Larga Distancia Intemnacional $0
S Comunicaciones a Otros Servicios Piblicos de Telecomunicaciones $0
5
g
s Total Cuenta Unica Telefénica $11.886
é_ Saldo Anterior Cuenta Unica Teleftnica $0
g Total a Pagar Documento - Cuenta Telefénica $ 11.886

Cobros Proporcionales

COBROS -

Puedes detectar si existen cobros proporcionales en la pagina principal de la boleta:

e Sjaparece desglose que indica "proporcional” es porque cliente realizé un cambio de
promocion el mes anterior. Puedes revisar el detalle de esta solicitud en la seccién “PEDIDOS"” de
la vista 360 del cliente.

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




963865303 Proporcional 390
Total Servicios Mes Actual 390
Saldo Anterior, Cuotas 4.000
Monto Neto 328
Monto Exento ]
VA 19% 62
Total a Pagar 4.390

Dias sin servicio

En Sucursal Virtual
de VTR.COM
seras el primero.

Ingresay
visualiza tu boleta
las 24 horas.

Monto dltimo pago
50

CARGOS Y DESCUENTOS

Subtel.

En la pagina principal de la boleta se puede ver el total del cargo y descuentos, en este caso

¢ Sicliente manifiesta que no se realizé descuento, dirigete a la seccion de “Cuenta telefénica/
Servicios méviles” y revisa si existe desglose de “Descuento: Ley de telecom.” e informa la
cantidad de dias descontados (si aplica).

Servicios Moéviles = g
i g Cuenta telefénica // Servicios méviles io
En Sucursal Virtual H
S Senvicio Telefonico Movil $10.280
i s sedrzsvt;ll.';f::o | B o s
Total Servicios Mes Actual 10.280 . 3 Comuricaciones de Larga Distanci Inemacional 50
Descuento Subtel -332 § Comunicacinesa Otros Senvicios Publicos de Telecomunicaciones 50
Total Otros Cargos Cuenta ) Ingresay f _
visualiza tu boleta § Jotal Cuenta Unica Telefénica $10.280
[ s las 24 horas. % | Descuento: Ley de Telecom, Telefonia Renta: 10280 Dias: 1 P
Monto Exento 0 H enta Unica Teleronica 3T
Total s o5 ¢ TowlapagarD to - Cuenta Teleféni $9.948
Total a Pagar 9. § Total a Pagar Documento - Cue elefonica X
(—ﬂ‘) Monto ultimo pago 2

Servicios Adicionales



BOLETA —

® |3 boleta mdvil no indica periodos de activacion ni actualizacion de promocion, por lo que
debes verificar si se realizé anteriormente contratacion de SVA o cambio de plan.
Ejemplos: Bolsas de navegacion(datos), voz, cambio de simcard, entre otros.mismos items, con
una alza baja.

Cuenta telefénica // Servicios moviles '

Servicio Telefénico Mavil $0
Servicios Adicionales $4.000
Comunicaciones de Larga Distancia Internacional $0
Comunicaciones a Otros Servicios Plblicos de Telecomunicaciones $0
Total Cuenta Unica Telefénica $ 4.000
Saldo Anterior Cuenta Unica Telefonica 50
Total a Pagar Documento - Cuenta Telefénica $4.000

DETALLE DE LA BOLETA —

e Enseccion “Detalle Cobros” aparece el item al cual corresponde el cobro, en este ejemplo es
“Simcard”.



.. i Vence el 15-Sep-2022
Detalle Cobros // Servicios Moviles -
Servicios y Consumos Variables i E
Descripcion Unidades Beneficio Unidades

Incluidas VIR  Utilizadas  Total
Llamadas a Red Fija texdnt Ba:3 53N
——i i ol dii i
Simcard texto14.000 4,000
ICIOS ¥ u L

Total Mavil $10.526

Consumo minutos mensual

DETALLE DE LA BOLETA —

Si cliente consulta por consumo de minutos mensual, indicar que puede revisarlo en su boleta en la
seccion “Detalles Cobros”.

e Enla boleta puedes revisar la cantidad de minutos consumidos por canal de llamadas:




Fono(s) : 933373829
Total Telefonia: § 18.990

Vence el 10-Feb-2022

Detalle Cobros // Servicios Méviles .
Servicios Principales il
250 Minutos Controlados Valor Adic 111. 11.990
Datos 220 GB 17,990
Descuento Multisarvicio Viez -4.3985
Dascusnto Multisarvico Datos £.585
Servicios y Consumos Variables
Descripcion Unidades Beneficio Unidades

Incluidass VTR Utilizadas  Total
Llamadas a Red Fia textold 13:47 0
Uiamadas a Moviles textol0 33310 0
10 GB Pramio Parmanencia taxto10 0
100 Min Premio P : textol( 0
Total Servicios y Consumos Variables 0
Total Movil $18.990

Detalle de minutos en Andes




mﬁrumdualdo Usosinfacturar  Pagos  Ajustes

Facturas -]
Generar Ajuste Dreccién Clente

mmfmﬂ 20/08/2002 50 W00wez 50 -529.98% -$44.980 02092022 Boleta Blectrin _ WA C0NBor AT iGin Deuda Emitido §20.909
JO6S2022 - 211072002 50 100082022 S0 529989 549 980 017082022 Boleta Blectran _ WEp:/eanol vIr iSin Deuda Emitido 52990
£58B619 21/05/2022 - 21/06/2022 50 no7e: S0 -529.989 -560.980 02/07/2022  Boleta Electron_ MpTeondorir sn Deuda Emitido 529.990
224426784 21/04/2022 - 21/05/2022 50 10/06/2022 S0 -$29.988 -$60.980 02062022 Boleta Blectron . itp foondor vir s Deuda Emitico §29.088
27786888 21/03/2022 - 21/04/2022 50 1/052022 S0 -§29.538 -560.980 47052022 Boleta Blectrdn . iptcandor vir isen Deuda Emitido §29.538
221614705 21/02/2022 - 20/03/2022 50 w02z 80 526985 -$60.980 08/04/2022  Boleta Electrdn . NIPLTCONG00 VIF iGin Deuda Emitido §29.509
19411879 2/01/2022 - 2A02/2022 50 13032022 S0 529989 -560 980 06/03(2022  Boleta Electran  WRp/Teondl VIr iSin Deuda Emitico 529.989
15837647 2072021 - 1272020 50 W02z S0 529990 -560.980 03002022 Boleta Electrdn._. MEPLTConat vIriGin Deuda Eminido 529.990
n3en7EL 21/10/2021 - 21/11/2021 30 1Ayze $0 -$29.990 -$60.980 0411272021 Boleta Electron . htp.oondor vir 15 Deuda Emitico $29.990
217248531 21/03/2021 - 2011072021 50 1041172021 50 529990 +560 980 05711/2021 Boleta Electron . g oandor viriSn Deuda Emitico 529.990

Ingresa en la cuenta de facturacién de la cuenta y selecciona el n° de factura para

revisar el consumo de ese periodo



Step 2 Title

T P em—m—

Cargos por servicio =
50 S0 ] S0
523989 $3.025 3 0
14 930 Ei w
$0 50 b
520990 S0 3l Z 50
Cargos por item o
Usage S0 50 N
Consumos GSM -8 $9.025 N
Minutos Libres. 523 490 80 N
100 Min Premic Permanencia 0 0 N

En cargos por servicio, selecciona sin ingresar el concepto de “servicio voz mévil” y en

“cargos por item” identifica el item “consumos GSM” e ingresa al signo $



Consumo GSM - 50 S0 S0 50 0 L Whircoles
Consumo GSM 50 50 50 50 [ N
50 50 50 [1] N
50 50 50 o H
50 $0 50 0 N
S0 s0 S0 0 N
s0 S0 50 [1] N
05/08/2022 16:33:41 50 $0 o N
05/08/2022 230245 50 $0 t a70884166 [ N
50 50 50 a N
50 50 50 [} N
50 E 50 [ N
S0 50 50 [ H
0 $0 S0 [ N
e $0 S0 9798E4166 1] N

Al ingresar aparecera el detalle de llamados de la boleta seleccionada inicialmente

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[% DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Para el servicio movil no se cobra concepto de corte y reposicion. Esta afirmacién es:

O Falsa

O Verdadera
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CLIENTE SIN BOLETA

PROCEDIMIENTO

Resolver inconvenientes presentados con respecto a la emisién de boleta

POLITICAS DE LA ATENCION / INDAGA

Py La atencién puede ser entregada al titular o a un tercero usuario del

servicio.

PY ¢A qué mes corresponde la boleta que no se emitig?



PY ¢Estuvo con el servicio en cobranza?

VERIFICAR PRECONDICIONES

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

a) En la cuenta de facturacion en Andes revisa si la cuenta por la que consulta el cliente tiene la boleta
emitida.

Boleta emitida

Informa al cliente que la boleta se encuentra disponible para pago.

Sila duda del cliente esta referida a que no recibid la boleta, revisa el procedimiento CLIENTE NO RECIBE
BOLETA- METODO DISTRIBUCION BOLETA

Boleta no emitida
Revisa la fecha en que corresponde la emision de la boleta. Puedes apoyarte en la publicacion CICLOS
DE FACTURACION Y DISTRIBUCION DE BOLETA

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

b) En caso en que la boleta se emite en una fecha posterior, informa al cliente el dia en que su boleta
estara disponible. Puedes apoyarte con el siguiente script:

voz
“Sr. (a) su boleta se emite a contar del dia XXX. Es importante que tenga presente que la boleta puede llegar en
cualquier momento del dia”

NOVozZ
“XXX tu boleta se emite a contar del dia XXX. Es importante que tengas presente que la boleta puede llegar en
cualquier momento del dia”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1347

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

REVISAR COBRANZA
a) Sila boleta ya debi¢ estar emitida, revisa las alertas de crédito en la cuenta de facturacion para revisar

si el cliente tuvo una marca de DETENER RENTAS. Si es asi, significa que por atraso en el pago de la
cuenta, la boleta no serad emitida hasta que la cuenta no esté regularizada. El monto no facturado

correspondiente se sumara a la siguiente boleta.

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

Cliente estuvo con cuenta suspendida




Informa al cliente que debido al proceso de cobranza su boleta no se emitio. Puedes apoyarte con el
siguiente script:

voz

“Sr. XXX debido al pago fuera de fecha del mes de xxx, su boleta correspondiente a ese mes no se emitic.
Dado que sus servicios se reactivaron, en la boleta del mes siguiente se le facturard el mes correspondiente
mds el mes en curso

NO VOZ

“XXX debido al pago fuera de fecha del mes de xxx, tu boleta correspondiente a ese mes no se emitié. Dado
que tus servicios se reactivaron, en la boleta del mes siguiente se te facturard el mes correspondiente mds el
mes en curso”

Cliente no estuvo con cuenta suspendida
Continta la revision.

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

Revisar si es boleta alfanumérica

a) Revisa el N° DE FACTURACION de la cuenta de facturacién y descarta que sea una boleta
alfanumérica. Las boletas alfanumeéricas presentan un nimero de factura con B1, mientras que las
boletas normales tienen un numero de folio.

e Siesboleta alfanumérica, revisa el boton BOLETA ALFANUMERICA

e Sidescartas que sea alfanumérica, resuelve segtin la GESTION de la publicacién



1-31599017 | BOLETA ALFANUMERICA

|

L

192414693 BOLETACON FOLIO

BOLETA ALFANUMERICA

GESTION _

Siluego de todas las revisiones realizadas, el cliente no tiene su boleta emitida, ingresa una
solicitud de servicio para que el equipo de facturacién resuelva:

voz
“Sr. XXX, de acuerdo a las revisiones realizadas en sistemas, debo escalar su caso para ser resuelto en un
plazo mdximo de 72 hrs. Dentro de ese plazo su boleta se emitird correctamente”

NO VOz
“Sr. XXX, de acuerdo a las revisiones realizadas en sistemas, debo escalar su caso para ser resuelto en un
plazo mdximo de 72 hrs. Dentro de ese plazo su boleta se emitird correctamente”

SOLICITUD DE SERVICIO

Tipo: Cuenta

Area: Facturacion

Subarea: Cliente sin Facturacion

Descripcion: N° cuenta facturacion- boleta no emitida- pruebas realizadas

Informa al cliente que su caso sera escalado al area especialista. Apdyate con el siguiente script:

e Verifica la fecha de vencimiento de la boleta en el perfil de facturacion.



e Sidentro de los proximos 6 dias, el cliente tuviese su fecha de corte de servicios debes ingresar
una INHIBICION DE COBRANZA. En caso que esté suspendido, también puedes hacer la Inhibicién.

= =

BOLETA ALFANUMERICA —

ALCANCE
- Este procedimiento aplica para todos Sucursales, Call Center Voz y No Voz.
- Esta atencion se puede entregar al titular o tercero con poder notarial.

Estos clientes presentan un n° de factura con B1 (alfanumeérica), a diferencia de una boleta
normal, que tiene un n° de folio

e Parasolucionar, se debe ingresar un ticket a mesa de ayuda independiente si el cliente tiene 0 no
tiene una inhibicion de cobranza.

e En elticket se debe solicitar regularizar solo la dltima boleta alfanumérica que posea el
cliente, esto para evitar, en caso que tenga mas de una, que se genere un saldo anterior.

e NO entregar detalles especificos de la boleta o datos del cliente a un tercero sin poder notarial

e Para casos donde el cliente tenga emitida una boleta alfanumérica con monto $0, no se debe
generar un ticket a mesa de ayuda, ya que es el monto real facturado de la boleta.

VERIFICA PRECONDICIONES

1. Verifica que el cliente tenga una boleta alfanumérica.

e Selecciona el N° de cuenta desde la vista 360° y dentro del Perfil de Facturacion confirma que
exista una boleta alfanumérica y la fecha de vencimiento.

2. Confirma si el cliente tiene ingresada una INHIBICION DE COBRANZA

e Desde la cuenta de Facturacion, luego en la pestafia PERFILES verifica que el cliente tenga una
Inhibicién ingresada en la columna FECHA HASTA INHIBICION COBRANZA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326

e Sielcampo aparece en blanco, significa gue no hay una inhibicion ingresada

GESTION
1. Ingresa una inhibicién tal como se detalla en la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

2.Ingresa un ticket a mesa de ayuda con los siguientes tépicos para que sea solucionado el caso del
cliente a la brevedad (SLA méaximo 48 horas habiles):

e Aplicacion: Andes
e (ategoria: Boleta
e Tipo de Solicitud: No se Visualiza

e Detalle de Solicitud: Registra el N° de cuenta de facturacion // Numero de Boleta alfanumérica (solo
la Ultima)

Informa al cliente que su caso serd escalado al drea especialista. Apdyate con el siguiente script:
INFORMA

Sr. XXX lamentamos mucho la situacion. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VIR queremos que
usted tenga. Hemos experimentado un inconveniente en la emision de su boleta, el que deberia estar resuelto
el XX de XX (informar de acuerdo al SLA del ticket)

NUumero de factura
B1-31599017 BOLETA ALFANUMERICA

192414693 BOLETA CON FOLIO

Factura
e e - T HEo R 180020 * e 0 14 04850 Sours Crcvors TR CTERGEN OF i e Lo T W

#ors Decron teuon o
Bors Co

P tetn t=na

B s Dt tete e

bora e

- 3 r T e 4 e 3 202 ted8 t
: [ ‘ X . « oo [ lests e ]



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326

CLIENTE DA CUENTA QUE SU BOLETA SIGUE SIN PODER VISUALIZARSE —

1. Verifica en la cuenta de facturacion aludida por el cliente si tiene su boleta emitida

e Eneste caso, da la tranquilidad al cliente que su boleta se emitid correctamente y que ya puede
pagar normalmente.

e Encaso que la boleta siga apareciendo con el n° de folio B1, verifica que no tenga una inhibicion
ingresada

TIENE INHIBICION
Ingresa un ticket a mesa de ayuda con los siguientes topicos para que sea solucionado el caso del
cliente a la brevedad (SLA méximo 48 horas habiles):

e Aplicacion: Andes
e (ategoria: Boleta
e Tipo de Solicitud: No se Visualiza

e Detalle de Solicitud: Registra el N° de cuenta de facturacion // Nimero de Boleta alfanumérica (solo
la Ultima)

Informa al cliente que su caso sera escalado al area especialista. Apbéyate con el siguiente
script:

VOZ

“Sr. XXX lamentamos mucho la situacion. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VTR queremos que
usted tenga. Hemos experimentado un inconveniente en la emision de su boleta, el que deberia estar resuelto
el XX de XX (informar de acuerdo al SLA del ticket).

NO VOZ

XXX lamentamos mucho la situacion. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VIR queremos que tengas.
Hemos experimentado un inconveniente en la emisién de tu boleta, el que deberia estar resuelto el XX de XX
(informar de acuerdo al SLA del ticket).

NO TIENE INHIBICION
Ingresa un ticket a mesa de ayuda con los siguientes topicos para que sea solucionado el caso del
cliente a la brevedad (SLA méximo 48 horas habiles):

e Aplicacion: Andes
e (Categoria: Boleta

e Tipo de Solicitud: No se Visualiza



e Detalle de Solicitud: Registra el N° de cuenta de facturacion // Numero de Boleta alfanumérica (solo

la Ultima)

Informa al cliente que su caso sera escalado al area especialista. Apdyate con el siguiente
script:

vOZ

“Sr. XXX lamentamos mucho la situacidn. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VIR queremos que
usted tenga. Hemos experimentado un inconveniente en la emision de su boleta, el que deberia estar resuelto
el XX de XX (informar de acuerdo al SLA del ticket).

NO VOZ
XXX lamentamos mucho la situacion. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VIR queremos que tengas.
Hemos experimentado un inconveniente en la emision de tu boleta, el que deberia estar resuelto el XX de XX

(informar de acuerdo al SLA del ticket).

BB = = . Observamos que este cliente tiene una boleta
e alsns alfanumérica entre el 10 de sept a 10 octubre
=3 .
P—.Y, 18600 --'.~J"x":-.\:-."-' T b nfsd i L bl Farneg Dimres B shudla

Ahora, aparece la misma boleta, pero con el folio
| correspandiente, por ende, ya puede ser
visualizada y pagada normalmente

I Nt W 3 i B aBLG Vatai Linrin. MR TS & Wjaadeis

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1199

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER —

Roaming, se refiere al servicio que permite, al visitar otros paises, poder usar el servicio movil
(voz y/o datos) al conectarse a una red mévil de otro operador en el pais de visita.

e Lastarifas del servicio de Roaming Internacional en ARGENTINA (incluyendo el servicio de servicio
de voz, SMSy datos mdviles) serdn tarificadas a tarifa local para usuarios de Chile que hagan uso
de estos servicios en Argentina o viceversa, es decir al mismo precio local del plan contratado por
los clientes.

e | 3 activacion del servicio de Roaming se debe realizar a través de Call Center.




Asimismo, el Servicio de Roaming de Telefonia, Mensajeria (SMS) y Datos Mdéviles con BRASIL
tendra una tarificacion a precio local, adicional al plan contratado.

Este servicio esta operativo para:
o (lientes con contrato de planes MM/Pospago: incluye Servicio de Datos, Voz y SMS.

o (lientes planes cuenta controly prepago, Sin Servicio Disponible.

Las llamadas y SMS emitidos o realizadas desde un tercer pais (distinto de Argentina, Brasil o
Chile), seran tarificados de acuerdo con los precios vigentes para el Roaming Internacional de
dicho pals

Los clientes deben tener un uso razonable del servicio que considera consumos inferiores a 90
dias continuos o a 120 dias discontinuos en un afio calendario. En este caso, el consumo se
valorara a tarifa local.

Para mas informacién sobre coberturay tarifas, visitar https://www.vtr.com/internacional-roaming

Para calcular cuantos GB necesita el cliente para navegar, apdyate con la siguiente publicacion
https://vtr.com/simulador-de-consumo.

Si cliente indica que le llegd un mensaje de confirmacion de la oferta vigente del servicio de
Roaming estando en el extranjero, debes transmitir tranquilidad informando que efectivamente
tiene activo dicho servicio.

POLITICAS DE LA ATENCION _

Esta solicitud puede ser realizada por el titular de la cuenta o tercero con poder notarial.
La habilitacion del servicio de Roaming, no tiene costo.
El cliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la activacion del servicio Roaming.

El cliente debe viajar a uno de los siguientes PAISES para poder utilizar el servicio de
Roaming. Si el pais al que viaja, no esta dentro de este listado, debes informar que el servicio de
Roaming se cobra de manera normal.

o LISTA DE PAISES PARA ACTIVAR BOLSA GRATIS ROAMING: Estados Unidos, México, Costa
Rica, Colombia, Paraguay, Ecuador, Uruguay y Perd.

o LISTADO DE PAISES QUE TIENEN SERVICIO DE ROAMING NORMAL SIN BENEFICIO DE
BOLSA GRATIS: El Salvador, Nicaragua, Panama, Puerto Rico, Republica Dominicana


https://www.vtr.com/internacional-roaming
https://vtr.com/simulador-de-consumo

e Esimportante hacer énfasis que el limite de la bolsa gratis de Roaming es de 5 GB y que para
volver a reactivarla tiene un costo de $10.000 y se puede comprar con un maximo de 3 veces.

e Recordar siempre realizar esta venta siguiendo el protocolo establecido. Para revisar la
publicacién de PROTOCOLO DE VENTAS SERVICIOS ADICIONALES pincha AQUI

¢ ElRoamingno es un servicio ilimitado

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067

IMPORTANTE

Si el pais donde viaja el cliente es ARGENTINA o BRASIL, debes saltarte al paso
REVISION EN SGM (SISTEMA GESTION MOVIL).



1. Descarga la siguiente LISTA DE PCS y revisa si el niumero del cliente se encuentra en la

base descargada

(Para buscar el PCS debes ingresar al link y apretar CTRL+F e ingresar el nUmero de

teléfono del cliente):
a) Cliente no esta dentro de la lista, debes continuar con el paso a paso

b) Cliente esta dentro de la lista, esto quiere decir que debes informar que ya ha
utilizado toda su cuota de servicio Roaming. Para volver a tenerlo, debe volver a activar

el servicioy se generara un cobro de $10.000 en su préxima boleta.

¢ i. Cliente no acepta pagar: Debes informar que no es posible realizar la activacion

de este servicio.

¢ ji. Cliente acepta pagar: debes eliminar e ingresar el servicio de Roaming en Andes
con el nombre Bolsa Adicional Roaming 5GB. Para hacer la re carga de la bolsa,
revisa el apartado CARGA DE BOLSA ADICIONAL en la publicacién

Completa el siguiente FORMULARIO con los datos del cliente para poder completar la

activacion y evitar préximos bloqueos.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQRq534E87SsqCWuU435OG2sW3v6nvif8sK011zqE_739D7r058nHa7WYD12buZu3p_qmldYBTfiu8g/pubhtml
https://forms.office.com/r/SAVF4MC1EX?origin=lprLink

2. Revisa si el cliente viaja a uno de los siguientes paises:
Estados Unidos

México

Costa Rica

Colombia

Paraguay

Ecuador

Uruguay

Peru

a. Si el cliente viaja a otro pais que no estd dentro de la lista anterior. Debes indicar que

el pais que visita se cobra tarifa normal de Roaming, invitalo a revisar el detalle en
https://vtr.com/internacional-roaming

b. Si el cliente viaja a uno de los paises nombrados en la tabla anterior, continua con el
paso a paso



3. Descarga la siguiente LISTA DE PLANES vy verifica en sistema el plan contratado del

cliente.

a. Si el plan del cliente no esta dentro de la lista descargada, debes ofrecer actualizar su

plan actual a alguno de la lista.

¢ Siel cliente acepta realiza la actualizacion de su plan, puedes revisar la publicacion

Actualizacién de Promocién Mdvil.

¢ Siel cliente no acepta la actualizacién de plan debes ingresar la activacion del

Roaming de todas maneras

b. Si el plan del cliente esta dentro de la lista de planes descargada, continua con el

paso a paso.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083

4. Revisa en la aplicacién SGM para confirmar que el cliente tiene el servicio de Roaming

activado.

REVISION EN SGM

1.Ingresa a nnoc.vtr.cl e ingresa a la plataforma de SGM

e De no tener usuario y/o clave se debe de gestionar con Mesa de Ayuda.
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2. Unavez ingresamos al Sistema de gestion mévil ingresamos el N° de pcsy click en Traer.
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3.Una vez dentro para verificar el estado del servicio Roaming, ubicamos los conceptos Roaming

Voz / Roaming Datos, y que estos se encuentren HABILITADO.
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4. Revisa el estado del Roaming en SGM.

a. Si el cliente tiene el servicio de Roaming habilitado en SGM, informa lo siguiente si esta dentro de
los paises que tienen el beneficio de la bolsa a costo $0, si no, solo informa que el servicio de

Roaming esta activado:
e Elcliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegacion 20 minutos y 20 SMS sin costo.
¢ Unavez que complete su cuota de navegacion, el servicio se cortara automaticamente.

e [Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.

b. Sialguno de los conceptos de servicio de Roaming aparece como DESHABILITADO en SGM, debes

realizar la activacion desde ANDES.



ACTIVACION ROAMING EN ANDES

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

1. Revisa en la vista 360 en la seccidn de los productos instalados si el cliente tiene el servicio de Roaming
en estado ACTIVO.

a. Si el cliente tiene servicios activos, debes ingresar la siguiente Solicitud de servicio:

ACTIVO Seleccionar TELEFONIA MOVIL
TIPO Seleccionar TELEFONIA MOVIL
AREA Seleccionar INCONVENIENTE EN SERVICIO
SUBAREA Seleccionar PROBLEMAS DE ROAMING
DERIVAR Seleccionar BACKOFFICE TECNICO MOVIL

Informa que escalaste el caso a un area especialista y que le entregardn una respuesta dentro de las
proximas 72 horas habiles.

b. Si el cliente no tiene el servicio de Roaming Activo, continua con el paso a paso.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4YS5

2. Desde la seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta de servicios, se debe
posicionar sobre la promocién del cliente, y presionar MODIFICAR.

Despamarse  Consuls  Hemamiertss  Eyuds

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Marcar flag de deuda no vinculante, esto para que la orden de modificacién no se vea condicionada
por deudas anteriores en el domicilio de referencia.



Conmults  Memmertas - Ayuda

Gt ar documsento

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Seleccionar el servicio mévil activo del Cliente y luego presionar el botén PERSONALIZAR para
acceder a la vista de seleccion de servicios adicionales.
Al presionar el botén PERSONALIZAR, el sistema desplegara vista con las siguientes opciones:

e Movil Post pago.
e Servicios.
e Descuento.

e Bloqueo carriers.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4YS5

Para hacer el ingreso del Roaming, se debera marcar el flag de ROAMING DATOS INTERNACIONAL y/o
ROAMING VOZ INTERNACIONAL segun corresponda.



e Cagm
dgregan e
- Fapn, e
[ ]
Agrege e
T
Agregan em
Carg: el
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Presionar VERIFICAR y luego ACEPTAR para confirmar las validaciones automaticas y la vialidad del
cambio propuesto en la modificacion.

e Seleccionar el botén TERMINADO.
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e Tras haber pinchado el boton TERMINADO, el sistema disponibilizara el servicio de Roaming
contratado en la lista de productos en el detalle del pedido.
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e Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.

e [sta gestion despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar con los
datos de cliente. Revisa la publicacién Generar Contrato - Llenado Contrato Manual



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191

z ¢
]

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4YS5S

Hacer clic sobre el boton ENVIAR, con esto se dara por finalizado el proceso de activacion del servicio
Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.



& Pedido de ventas

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Finalmente, el servicio de Roaming quedara activo y el pedido pasara a estado COMPLETADO.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

El pedido de ventas debe quedar en estado de tramite completada (este estado aparece en cosa de
segundos), en caso contrario debes gestionar un ingreso de ticket, para ello pincha aqui, una vez
completado el pedido ingresa una solicitud de servicio, con el fin de completar el proceso de activacion
de Roaming.

Una vez que el estado del trdmite estd COMPLETADA informa al cliente que su servicio de Roaming ya

esta listo para usarse.
Si el cliente viaja hacia uno de los paises que estad dentro del listado con el beneficio de bolsa a costo $0

indica lo siguiente:
e flcliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegacion 20 minutos y 20 SMS sin costo.
e Unavez que complete su cuota de navegacion, el servicio se cortard automaticamente.

e [Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.


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

CARGA DE BOLSA ADICIONAL



CONTEXTO

e Sijel cliente acepta pagar la bolsa adicional de Roaming debes eliminar el servicio
de Roaming actual, volver a cargar el servicio de Roaming y ademas debes ingresar

el cargo de este servicio en sistema.

* Una vez cargado el servicio de Roaming nuevamente en la cuenta del cliente debes

ingresar el cargo que debe pagar por la reactivacion del servicio.



Desde la seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta de servicios,

se debe posicionar sobre la promocion del cliente, y presionar MODIFICAR.
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Dentro del detalle de los productos del cliente, debes seleccionar el item SERVICIO
DATOS MOVILES y apretar PERSONALIZAR



Servicio Mol

i
L) Care.

Servicio Datos Movil

Agregar item

Selecciona la opcion BOLSA y busca la opcién “BOLSA ADICIONAL ROAMING 5GB”
agregar “1” en el campo cantidad, presionar AGREGAR ITEM y finaliza haciendo clic en
TERMINADO



276  Uamada en Espera Movil 1 50 979861085
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o o7 Boles AdconaRowming 508 ] Nuevo 1 I £10.000 3 510000 |
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Para confirmar que la bolsa de 5g se agregd correctamente, revisa en el detalle de los
productos y despliega SERVICIOS DATOS MOVIL y debe estar cargado el item BOLSA
ADICIONAL ROAMING 5GB con el cargo de $10.000.



Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.



6. Esta gestion despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe

completar con los datos de cliente.

Revisa la publicacion Generar Contrato - Llenado Contrato Manual



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191

1-8743979178

« | 1-874397/9178 . AN

Mowl v va o 167

Hacer clic sobre el botéon ENVIAR, con esto se dara por finalizado el proceso de
activacion del servicio Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se

aprovisiona.
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Finalmente, el servicio de Roaming quedara activo y el pedido pasara a estado

COMPLETADO.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1023

Leccién 6 de 6

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 03 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 03!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



