_'j'R' DESAFIO A_TUS CONOCIMIENTOS N° 13 -

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 28 DE JULIO AL 10 DE AGOSTO

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

INCONVENIENTE CON PAGO

ACTIVIDAD

EXPLICACION BOLETA

REAJUSTE IPC MOVIL



DESAFIO TERMINADO



Leccién 1 de 6

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS

CALL CENTER

CONTEXTO

e Este procedimiento explica coOmo atender a un cliente que manifiesta el deseo de dar

de baja sus servicios fijos y/o mdviles.
e Aplica para servicio fijo y movil

e Aplica a clientes residencial y persona natural con giro. No aplica para funcionarios



¢ Indagacion Profunda y Empatica: Siempre preguntar el motivo de la baja y escuchar

activamente al cliente, mostrando genuino interés en ayudar.

¢ Resolucidon en el Primer Contacto: Independiente del canal de atencién, intenta
resolver el inconveniente que causa la intencion de desconexién en el primer

contacto.

e Siel cliente esta molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas
por los inconvenientes que esta situacion le ha provocado y refuérzale que estas aqui

para ayudarlo.

¢ Transferencia o derivacion asistida Informada: Cuando sea necesaria la
transferencia y/o derivacion, asegurar que el siguiente nivel reciba toda la

informacion relevante para evitar repeticiones al cliente.

IMPORTANTE

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA DESCONEXION

FIjo MOVIL

Titular o Tercero con Poder Notarial (poder notarial
éQuién solicita? aplica solo para Sucursales). O persona natural con
giro (Rut < 50M)



¢Donde solicita

¢Qué documentacion
se necesita?

Validacion Identidad

Deuda

Ingreso Desconexion

Numeracion
Telefénica

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion

Solo carnet de identidad vigente para realizar
validacion

Validacion a través de N° de serie/documento en
Registro Civil

Los canales que ingresan desconexion son quienes
realizan la

No es condicionante para la baja de servicios que el
cliente presente deuda, por lo que NO SE DEBE
USAR como argumento de retencidn. Si se debe
sugerir pagar la deuda. Para estos casos ingresa
una

*Se debe informar que la baja de servicios, una vez
realizada la solicitud, es de 1 dia habil. NO SE
DEBE indicar 24 horas ni otro plazo distinto.

*Solo si cliente lo solicita y/o acepta, se debe
ingresar en una fecha distinta o segun DOM.

El nimero telefénico no se pierde. Por regulacion
el nimero entra en hibernacion (reserva):

- Baja voluntaria: El numero telefonico se reserva
por 2 anos

- Baja involuntaria (mora): El nimero telefonico
se reserva por 180 dias.

Si el cliente desea portar su numero no debe
solicitar la baja y solicitar la portabilidad en la
nueva compaiiia


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1378

Equipos

Cobros post
desconexion

No debes indicar al
cliente que lleve los
equipos a sucursal. El
retiro de equipos
puede tardar hasta
60 dias, sin embargo,
debes dar la
tranquilidad al cliente
de que no se seguira
cobrando el servicio.

El servicio fijo se factura
mes en curso, sin
embargo, el cliente
puede solicitar la baja
de sus servicios en
cualquier momento. En
el caso de consumos
como llamadas larga
distancia, eventos VTR+,
etc. se debe informar al
cliente que se facturara
una ultima boleta
cobrando estos
conceptos que se
facturan desfasados.

DESCONEXION SERVICIOS PRINCIPALES

CALL CENTERVOZY NO VOZ

No es condicionante si
cliente tiene equipo en
arriendo para solicitar
la baja de la linea. Se
debe explicar que las
cuotas pendientes se
seguiran facturando o
bien, puede realizar la
aceleracion de cuotas.

El servicio movil se
factura mes vencido
por lo cual la
desconexion de la linea
generara una Ultima
boleta con el cobro
proporcional desde el
dia de inicio del ciclo
hasta el dia que se
ingresa la desconexion.
Esta informacion
siempre debe
entregarse al cliente.




IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

Importantes en la atencién

e Sjcliente menciona que ha estado tratando de contactarse con el drea de desconexiones sin éxito
(Mismo dia o Ultimas 24 horas), se debe:

o NO CC: Volver a transferir de manera asistida sin realizar validaciones o preguntar motivos de
baja.

o No Voz: Indicar que sera contactado telefénicamente y en linea generaran la transferencia.

e Para solicitudes de desconexidn a través de WhatsApp (No Voz), el ejecutivo debe derivar al cliente
a ingresar solicitud a través de la Sucursal Virtual u ofrecer contacto telefénico.

e Siempre debes registrar la atencion segun la gestion realizada, para esto apdyate del apartado
REGISTRA de los procedimientos de Somos Clave.

e £n el comentario de ingreso de la tipificacion, siempre partir el registro con @RETE” ante
solicitudes de baja de SSPP

e Ante Bajas no Cursadas, debes transferir a Retencion sélo a los clientes que tengan evidencia de la
desconexion solicitada en el sistema. Apdyate en la publicacion BAJA NO CURSADA

e De acuerdo al motivo de baja que indica el cliente, intenta resolver el inconveniente apoyandote en
la siguiente Matriz de atencion:

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

MATRIZ DE ATENCION BAJA DE SERVICIOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1213

Motivo
Desconexion

Dificultades
Econémicas

Cambio ala
Competencia

No utiliza
Servicio

Canal de atencion

NO No Voz

1.Revisa si el cliente tiene SVA's
contratados e indicar que los puede
eliminar para abaratar costos

2.Si el cliente acepta debes eliminar e
0 los SVA's.

1. Indaga por qué se cambia a la
competencia

2. Segun el motivo que indique el
cliente intenta resolver segun lo
indicado en esta matriz

3. Resaltar atributos del producto VTR
superior a las otras compafiias del
mercado. Encuéntralos en el Plan
Comercial

1. Indaga motivo por el cual no lo
utiliza.

2.Resalta los atributos del producto
VTR. Encuéntralos en el Plan
Comercial.

3. Si el cliente menciona problemas
econdmicos o alto costo Aplica el
Procedimiento de Dificultades
Economicas.

4. Siindica que no lo ocupara porque
estara de viaje ofrece Suspension
Transitoria

Cliente NO
Acepta
alternativas
entregadas

Voz: Transfiere
de forma
asistida a
plataforma de
Retencion
entregando los
siguientes datos:
- Nombre,
apellido y Rut
del cliente

- Domicilio
donde desea
desconectar

- Motivo de
desconexiony
animo del
cliente


http://2.si/
http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078

Inconveniente
s Técnicos

Traslado/Camb
io domicilio

Fallecimiento
Titular

5. Sino los ocupara porque se
cambia de domicilio y aun no tiene
direccion definida ofrece Suspension
Transitoria

1. Indaga el o los servicios que
presenta inconvenientes.

2. Ofrece al cliente brindar soporte
técnico para poder ayudarlo.

3. Siuna vez solucionado el cliente
solicita devolucion de dias sin servicio
apdyate en Descuentos dias sin
servicio.

1. Ofrece al cliente trasladar sus
servicios al nuevo domicilio.

2. Direccion factible, ingresa
traslado.

3. Direccion infactible transferir de
forma asistida al nivel 2..

4. Si cliente indica que desea
trasladar sus servicios, pero aun no le
entregan su nuevo domicilio, puedes
ofrecer la suspensién transitoria

CONn un maximo de 2 meses..

1. Esta atencion se puede entregar a
usuario, un cercano o cualquier
familiar del titular.

2. No es necesario que quien solicita
la baja presente documentacion, ya
que se puede obtener en lineay
gratis desde el sitio web del Registro
Civil.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1058
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078

3. Gestion la realiza plataforma de
Retencion.

Para revisar mas informacion ingresa AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTE CON PAGO

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que presentan inconvenientes con un pago realizado por

su servicio fijo o movil.

ALCANCE —



Aplica para clientes con servicios fijos o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

¢Quién lo
solicita?

;Dénde se
puede
solicitar?

éQué
documentos
se debe
presentar?

Validacion
de Identidad

¢Cuanto
demora en
reflejarse
un pago?

¢Cuando se
debe

Titular o Tercero usuario del servicio.

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call Center
Voz, No Voz y Sucursales.

Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar el
comprobante de pago legible.

No aplica validacion de identidad para este procedimiento

El plazo en que se refleja un pago va a depender del recaudador en
donde éste sea realizado:

* Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal
Virtual): Tiempo de aplicacion de maximo de 3 dias habiles.

* Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicacion de
maximo de 2 dias habiles.

La solicitud de servicio debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE
APLICACION DEL PAGO, dependiendo del recaudador que haya



ingresar una utilizado el cliente. NO ANTES.

Solicitud de
Servicio por
un Pago no
Aplicado?
e SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS
OBLIGATORIOS dentro de la solicitud de servicio, para que pueda
ser atendida por el drea especialista.
e SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE EN
ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la solicitud no
Correcto llegara al equipo resolutor.
ingreso de * SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE LA
la Solicitud SOLICITUD, que es donde el cliente realizo el pago, estos pueden
de Servicio ser presenciales como Caja presencial VTR, Sendillito, Lider,

Servipag, Caja Vecina ServiEstado y Unired, u Online como
Servipag.com, VTR.com, Pago electrénico Banco Estado, Pago
electrénico Banco Santander, Sucursal Virtual y APP VTR. No
debes confundir este dato con el medio de pago (efectivo,
débito o crédito).

VERIFICACIONES —

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL INCONVENIENTE

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacién del servicio del
cliente. Apdyate de la publicacién COMO REVISAR LA DEUDA.

e 1.1.Sino tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra activo o suspendido.
o a.Sise encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente impactado.

o b. Se si encuentra suspendido, continua con el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA.

e 1.2.Sitiene saldo pendiente de pago, continla con el paso N°2.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1183

2. Verifica el método de pago que utilizé el cliente. Consulta al cliente el método utilizado o
verifica en sistema cudl esta registrado:

e 2.1. Medio Pago no Contratado: continda con en el paso N°3.

e 2.2 Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apdyate en la publicacion PAGO
AUTOMATICO (PAC - PAT)

e 2.3. 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.

3. Confirma si el pago se realizé por error en otra cuenta.
e 3.1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continla con el paso N°4.

e 3.2.Encaso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en
otra de sus cuentas. Revisa si el monto y la fecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a
una cuenta distinta. Si el pago esta en otra cuenta, resuelve segun la informacion del apartado
TRASLADO DE PAGOS. Si el pago no esta en otra cuenta, continla con el paso N°4.

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestaina pagos de la cuenta
de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna sin asignar. Ademas, verifica
que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicé a la cuenta del cliente pero
no fue asignado al saldo).

e 4.7.Sjexiste un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del apartado PAGO NO
ASIGNADO.

e 4.2, Sino existe un pago sin asignar, resuelve segin la informacion del apartado PAGO NO
APLICADO.

e 4.3.Siel pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado se muestra la letra ',
resuelve segun la informacion del apartado REVERSA DE PAGO.

PAGO NO ALICADO

IMPORTANTES EN LA ATENCION


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

e Solo se debe ingresar una Solicitud de Servicio por pago no aplicado si excede el SLA

de tiempo de aplicacién del pago, no antes.

¢ Los tiempos maximos de aplicacién de pago, segun el recaudador, son los siguientes:

Caja Presencial VTR

Sencillito

Lider

Servipag

Caja Vecina

ServiEstado

2 dias habiles

Unired

VTR.com WebPay

VTR.com Sucursal Virtual

APP VTR

3 dias habiles

3 dias habiles

Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

MATRIZ DE ATENCION PAGO NO APLICADO



GESTION _

1. Si el pago se encuentra dentro del tiempo de aplicaciéon segtin Recaudador, informa esta
situacion al cliente y solo si el servicio estd suspendido o préximo a suspender ingresa una inhibicion
del flujo de cobranza por 6 dfas. Apdyate de la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA.

2. Si el pago se encuentra fuera del tiempo de aplicacion segiin Recaudador, solicita el
comprobante de pago e ingresa en la cuenta de facturacion la siguiente Solicitud de Servicio (apdyate
de la publicacion INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO):

e Tipo: Cuenta
e Area: Recaudacion.

e Subdrea: Pago no aplicado

Descripcidn: Fecha de pago, monto pagado, medio de pago, recaudador (aqui se debe indicar el
recaudador utilizado por el cliente y que estan indicados en la seccién IMPORTANTES EN LA ATENCION).

Adjunta el comprobante de pago, apdyate de la publicacién COMO ADJUNTAR DOCUMENTOS.

IMPORTANTE: Recuerda completar los campos obligatorios dentro de la solicitud y que ésta quede
derivada.

Si el servicio esta suspendido o proximo a suspender ingresa una inhibicién del flujo de cobranza
por 6 dias para evitar el corte de servicios. Apdyate de la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE
COBRANZA. Para ingresar la fecha de inhibicion, debes calcular los 6 dias desde el dia antes de la fecha

de corte que aparece en la boleta.

INFORMA —

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo maximo de 6 dias habiles se resolvera.

Voz y Sucursales:
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.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1326
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1187
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1378

No voz:
XXXX, ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias hdbiles. Ten la
tranquilidad que su servicio no se verd afectado.

ESCALA —

Escalamiento N°1:

Si el pago aun no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplio, realiza el siguiente
escalamiento via correo electronico:

Destinatario: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a bpovir@evertecinc.com

Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturacion XXXX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturaciéon, Monto pagado, Fecha de pago,
lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada

SLA: 3 dias habiles.

Escalamiento N°2:
Sitras el escalamiento anterior aun no se logra respuesta, escala segun lo siguiente (respetando el
orden de escalamiento):

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl

2° Escalamiento: claudio.palma@clarovtr.cl

3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N°® SS XXXX / Cuenta facturacion XXXX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturacion, Monto pagado, Fecha de pago,
lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada.

SLA: 3 dias habiles.

En ambos escalamientos, si el servicio esta suspendido o préximo a suspender ingresa una inhibicién
del flujo de cobranza por 6 dias para evitar el corte de servicios.

REGISTRA —

Atencion Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion

e |nformacion entregada


mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:margarita.vasquez@clarovtr.cl
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e Gestidn realizada

REVERSA DE PAGOS

IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Lasreversas de pago en efectivo pueden ocurrir cuando el pago es correctamente
recepcionado por recaudadores externos pero el sistema no los reconoce y no los
asigna a la cuenta. Para gestionar este tipo de casos, debes apoyarte del apartado

PAGO NO APLICADO.

e Lasreversas de pago con tarjetas (en Transbank o pago express de VTR) pueden
ocurrir porque el pago del cliente sufre un inconveniente y no es procesado con éxito.

Se debe a dificultades de comunicacion entre Transbank y VTR.

e Siel pago es reversado, el proceso se anula y el pago es devuelto (abonado) a la
cuenta bancaria o tarjeta de crédito del cliente, pero la restitucién de los fondos tarda
hasta 3 dias habiles luego de efectuado el pago. Como el pago no se concreta, VTR
nunca recibe el pago y la deuda del cliente no es rebajada. El cliente debe pagar

nuevamente los servicios de VTR

e En caso de no encontrar el registro de un abono por el mismo valor que pagg, el

cliente debe contactar a su banco para solicitar mayor informacién del pago.

e Para clientes que pagaron a través del Pago Express en y tuvieron este

inconveniente, se les envia un correo en horario PM (15:00 aprox.).

MATRIZ DE ATENCION REVERSA DE PAGO


http://vtr.com/

GESTION _

1. Informa al cliente que su pago no fue procesado con éxito. Si se descontd monto en su cuenta, la
entidad recaudadora tiene hasta 3 dias habiles para hacer la devolucion del dinero.

INFORMA —

Si no se desconté monto en la cuenta del cliente:

Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, 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.

No Voz
XXXX, el pago que realizaste no fue procesado con éxito, es por esto que el saldo no fue descontado de tu
cuenta. Te invitamos a pagar tu boleta a través de VTR.COM.

Si se desconté monto en la cuenta del cliente:

Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, el pago que usted realizé no fue procesado con éxito. Debe esperar hasta 3 dias hdbiles para
la devolucién de su dinero. Si aun no tiene respuesta, debe contactarse directamente con su banco.

No Voz
XXXX, el pago que realizaste no fue procesado con éxito. Debes esperar hasta 3 dias hdbiles para la
devolucion de tu dinero. Si atin no tienes respuesta, debes contactarte directamente con tu banco.

REGISTRA —

Atenciéon Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion

e |nformacion entregada



e Gestidn realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Para pagos no aplicados se debe presentar el comprobante de pago legible. Esta
afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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EXPLICACION BOLETA

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e £l Rut del cliente para saber a quién atendemos
e [sta atencion se puede dar a titular o usuario
e El Domicilio sobre el cliente estd consultando.

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



e Fsta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencion comercial

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e 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.

e NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, RUT, nombre completo)
e NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del titular
e fl detalle de los 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 secciéon
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 ~ Mévil  Entretencion | Ayuda| Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes méviles

por concepto de CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS a clientes que se le ha vencido su boleta
y se les ha realizado el corte del servicio.

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

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

DOM Periodo de facturacion de la cuenta

Es el cobro que corresponde desde el dia de la modificacion

Proporcionales o
al término del DOM

Descuentos

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

Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo su

Corte y reposicién C
boleta y se suspende el servicio



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 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:

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




Servicio Publico Telefénico.

Adicionales a los anteriores

y de Larga Distancia

Fonals} 957057366 y otos... Total Telefonia $ 12570 ©

2 Cuenta telefonica // Servicios moviles i8
&2
k]
i
£ Senicio Telefdnico Mol $ 12990
E Senvicios Adicionales $0
2 Comunicaciones de Larga Distancia intemacional $0
g Comunicacienes a Otros Seevicios Piblicos de Telecomunicaciones $0
:
o | Total Cuenta Unica Telefonica $12.990
.E Motorola Moto E7, Cuota Mensual Arriendo: Cuota 4 de 18 $6.000
2 | Motorola Moto E7, Descuento Cuota Mensual Ariendo: Cuota 4 de 18 $-6.000
é Descuento: Renta: 12990 Dias: 1 $-420
e Saldo Anterior Cuenta Unica Telefénica $0
= Total a Pagar Documento - Cuenta Telefonica $12.570

LY &

Corte y Reposicion

DETALLE —

e Sereconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de movil el cobro es de $1000
e £l Monto aparecerd en el detalle de la boleta

e £n 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

e Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposicién. (6 dias 0 mas, posterior al
vencimiento de la boleta)




1'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 seccién Comunicaciones a larga distancia muestra el monto total por servicio.
e
Boleta de Ventas
Servicio Publico Telefénico,
Adicionales a los anteriores
y de Larga Dislancia
Fonofs): 964361642 y owos Total Telefonia $11.886 ©
5 Cuenta telefonica // Servicios moviles ig
=
g Servicio Telefbnico Mévl $11886
; Servicios Adicionales 50
2 | Comunicaciones de Larga Distancia Intemacional so |
g Comunicaciones a Otros Senvicios Piblicos de Telecomunicaciones $0
:
3 Total Cuenta Unica Telefénica $11.886
é, Saldo Anterior Cuenta Unica Telefonica $0
g Total a Pagar Documento - Cuenta Telefénica $ 11.886

Cobros Proporcionales


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

COBROS —

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

e Siaparece desglose que indica "proporcional” es porque cliente realizd un cambio de
promocion el mes anterior. Puedes revisar el detalle de esta solicitud en la seccion “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.

En Sucursal Virtual
de VTR.COM
963865303 Proporcional 390 seras el primero.
Total Servicios Mes Actual 990
Saldo Anterior, Cuotas 4.000 Ingresay
visualiza tu boleta
las 24 horas.
Monta Neto 328
Maonto Exento o
IVA 19% 62
Total a Pagar [ 4390

Monto dGlitimo pago
50

Dias sin servicio

CARGOS Y DESCUENTOS —

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

e 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 dfas descontados (si aplica).




Servicios Méviles .
i g g Cuenta telefonica // Servicios méviles H
En Sucursal Virtual :
o de VTR.COM § Senvico Tm:“‘ s 102::
Total Servicios Mes Actual 10280 serds el primero. 3 Comunicaciones ds Larga Disanci ntemacional 50
Descuento Subtel 332 S Comunicaciones a Otros Servicios Publicos de Telecomunicaciones $0
Total Otros Cargos Cuenta 332 Ingresay § _
visualiza tu boleta 3  Total Cuenta Unica Telefonica $10.280
[ a0 las 24 horas. EE | Descuento: Ley de Telecom, Telefonia Renta: 10280 Dias: 1 332 |
mﬁmm 0 g et Unica Tewtonica ST
Total = é Total a P D ito - Cuenta Telefonil $9.948
Total a Pagar 9. § Total a Pagar Documento - Cue elefonica X
(_a‘) Monto ultimo pago 2

Servicios Adicionales

BOLETA —

e | aboleta moévil no indica periodos de activaciéon ni actualizacién de promocidn, por lo que
debes verificar si se realizd anteriormente contratacion de SVA o cambio de plan.
Ejemplos: Bolsas de navegacion(datos), voz, cambio de simcard, entre otros.mismos ftems, con
una alza baja.

Cuenta telefénica // Servicios moviles il

Servicio Telefonico Mawil 50
Servicios Adicionales $4.000
Comunicaciones de Larga Distancia Intemnacional $0
Comunicaciones a Otros Servicios Plblicos de Telecomunicaciones $0
Total Cuenta Unica Telefénica $ 4.000
Saldo Anterior Cuenta Unica Telefénica $0
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 Méviles -
Servicios y Consumos Variables i E
Descripcion Unidades Beneficio Unidades
Incluidas VTR Utilizadas Total
Liamadas a Red Fija texto11 88:31 5311
e diadadd 2o 124
Simcard texto14.000 4,000
ICIOS y u 10.526
Total Movil $10.

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 Enlaboleta puedes revisar la cantidad de minutos consumidos por canal de llamadas:




Fono(s) - 833372820
Total Telefonia: § 18.990

o]
Vence el 10-Feb-2022
Detalle Cobros I/ Servicios Moviles -
Servicios Principales il
250 Minutes Contraladas Valor Adie 111. 11.990
Datos 220 GB 17.990
Descusnio Mulisariicio Viez -4 395
Dascusntn Multisanico Datos £5.585
—Jotal Servicios Principales 18,990
Servicios y Consumos Variables
Descripcion Unidades Beneficio Unidades
Incluidas VIR  Utilizadas  Total
Liamadas a Red Fia texto!0 1347 0
Liamadas a Mbviles textold 33310 0
10 GB Pramio Parmanencia texiol0 ]
100 Min Pramio Permanenca textol0 0
Total Servicios y Consumos Variables 0
Total Movil $18.990

Detalle de minutos en Andes



meluoode;aldo Uso sin facturar | Pages  Ajustes

Facturas o
Generar Ajuste Direccion Cliente

mﬂ?ﬂﬂﬂ - 21/08/2022 50 10/09/2022 50 526 98% 544 980 02/09/ 2022 Boleta Blectron . AR condor viriSin Deuda Emitido. 529989
062022 - 21/07/2022 50 10/08/2022 50 §20.989 549,980 01/08/2022 Baoleta Blectran . MR/ oandor vIFiGin Deuda Emitido $29.990
15988610 20/05/2022 - 21/06/2022 0 /0772022 S0 520989 -560.980 02/07/2022 Boleta Electron_ FIERTeondon viriSin Deuda Emisido 529.990
224426784 20/DA72022 - 21/0572022 50 0062022 80 420988 $60.980 206/2022  Beleta Elecian . Mt foondorvir iSn Deuda Emitido §29.988
ZIOTB6EER  20/03/2022- 21/04/2022 50 /052022 S0 $29.538 560,980 4/05/2022  Boleta Elecon . Ip./condor vir isn Deuda Emitido $29.538
121614705 NOV2022 - 21/0372012 50 1040472022 50 $29 989 560,980 08/04/ 2022 Boleta Electran . NP condor viriSin Deuda Emitido 529549
Ho411879 200172022 - 211/02/ 2022 50 13/03r2022 50 529 989 <560 980 06/03/2022 Boleta Electron  NEp/condor vFiSin Dewda Emitido. 529 589
2ISBITEAT 201172021 - 2112200 50 w002 S0 520990 560,980 G0V Boleta Electrén CarKdor VIriSin Deuda Emitido 520.990
TIBITE2 202021 - 201172020 50 navwa 50 -520.990 -560.980 2021 Boketa Elecdn . hIERLICongon ir iSn Deuda Emitido §20.990
212248531 20/092021 - 21/10/2021 50 w0 S0 $29.990 $60.980 WEAVI021 Boleta Electron  Ip./oondor vir i Deuda Emitide $29.990

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

e oo

Cargos por servicio -2
S0 50 ] S0
523969 §9025 % 0
-3 14 330 S0 4. i LY
S0 50 30
420990 50 3l 30
Cargos por item &
Uaage 50 50 N
|L0-'\sm><“s~35l)' 81 $9.025 N
Minutos Libres 523990 E] N
100 Min Premic Permanencia 80 80 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 $



el evento a o

Consumo GSM - 5 50 =0 50 o L Mircoles
Consumo GSM S0 0 E 50 0 N érc
Cos 50 S0 50 50 0 N
Consumo GSM 50 50 S0 50 o N h
50 50 0 o N
0 50 30 0 N
S0 50 s0 o N e
05/D8/2022 163301 50 50 $0 ] N s
0S/08/2002 230245 0 50 50 [ N mes
50 E 50 0 N Sabado
Ed 50 50 o N Sabado
0 50 50 0 N Sabado
50 -] 50 0 N b
50 E 50 864166 [ N
Con 50 0 E 50 975884166 o N Dormings

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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
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REAJUSTE IPC MOVIL

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Aplica para clientes residenciales

e [sta atencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta



ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e [l reajuste impacta sélo al plan mévil, no a bolsas de minutos ni cuotas de arriendo de equipos

e flreajuste de este periodo es del 2,4%

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Quienes contrataron planes o hicieron una actualizacién de plan maévil después del 15 de marzo
del 2024

e C(lientes con planes FINIX

e Se ha definido excluir del proceso de IPC VTR MOVIL en agosto a |os clientes que ademas
tengan servicios fijos y que hayan cursado SS del proceso de Enero y aquellos que han solicitado
SS en dos periodos de IPC seguidos (agosto y enero).

e EJEMPLOS:



Géstion Comercia

N réconoe aumeanto |PT

08/03/2021 180755 |

Solicitudes de servicio

Aplica reajuste IPC

TI

i

|-207552386872 Comercial

T439 Comercial

5363047313 Comercigl

Gestion Comercial

Gesgtion Comercial

Gestion Comercial

Mo reconoce aumenta IPC
N reconooe aumentd IPC

MNo reconoce sumento |PC

ZN0X 23 TX0235

20/10/2022 14:17:10

2297022 2226113

NO aplica reajuste IPC

?

En caso que un cliente consulte por el
mensaje de reajuste en su boleta, explica:

voz



“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas).
Ademds, es parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”

CLIENTE RECHAZA IPC FACTURADO EN LA BOLETA

GESTION

CLIENTE NO ESTA CONFORME —

Sélo si el cliente no esta conforme con el futuro reajuste y manifiesta explicitamente el
rechazo del reajuste, explica que podemos gestionar el eliminar el reajuste hasta julio 2025.

“Sr(a) XXX entendiendo su molestia de forma excepcional le ofrezco como solucidn eliminar el reajuste del
IPC para su boleta actual y sus préximas boletas, hasta la boleta de julio 2025, oportunidad en que se
realiza un nuevo reajuste por IPC".

CLIENTE ACEPTA —

Si el cliente acepta:

a) Revisa el n° de cuenta de facturacion, en la base adjunta.

i. Descarga el documento aqui

ii. Con las teclas "CTRL + B" accede al buscador e ingresa el dato a buscar y presiona "Buscar todos".
iii. Si la busqueda es exitosa, entrega la informacién que aparece a su derecha (Columna D).

b) El monto arrojado indicara cuanto es el monto a ajustar. Apdyate en la publicacion AJUSTE

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA. En la observacion del
reajuste registra #IPC


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1390/SS%20IPC.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039

c) Ingresa la SS para eliminar los reajustes posteriores:
e TIPO -> COMERCIAL
e AREA -> GESTION COMERCIAL
e SUBAREA -> NO RECONOCE AUMENTO DE IPC

e DESCRIPCION -> “Ajuste por IPC- cuenta facturacion XXXXXX"

Importante: No olvidar indicar en el campo de Observacién el nimero exacto de la cuenta de
facturacion.

REGISTRA
Atencién Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC

Incluye:
e Nombre y Rut del cliente atendido.
e Motivo llamada/visita: Incluir REAJUSTE IPC
e Gestion realizada

e Informacion entregada.

Buscar  Reemplazar

Buscar: || | Sin formato establecido | | Formato... v|
Dentro de: |H|::|ja ] Coincidir maydsculas y mindsculas
Buscar: |F‘nrfi|as |:| Coincidir con el contenido de toda la celda
Buscar en: | Farmulas
| Buscar todos | |§ustar siguiente I | Cerrar |
I

;QUE ES EL IPC?



IPC BOLETA

Significa indice de Precios al Consumidor

EL REAJUSTE DE IPC es un indicador econémico al que estan afectos tanto los bienes como servicio de
cualquier indole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

El IPC en el caso de VTR se reajuste semestralmente:

MOVIL
Febrero Julio Agosto Enero
Facturacion Aviso en Facturacion Aviso en
reajuste boleta reajuste boleta
IPC BOLETA

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes - a través de la boleta- que en su
proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IPC.

Este aviso se enviara Unicamente a la mitad de los siguientes DOMS:
e DOM: 21 sélo se envié mensaje en boleta

e DOM: 25 mensaje en boleta y HTML



e DOM 26Y 27 mensaje en boletay HTML

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1390
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 13 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



