VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 24 -
Soporte Comercial

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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 18 DE NOVIEMBRE AL 01 DE DICIEMBRE

CAMPANA PROACTIVA - CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

MODIFICACION DE DATOS

ACTIVIDAD

REPARACIONES TECNICAS

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO



DESAFiO TERMINADO
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CAMPANA PROACTIVA - CAMBIO DE
TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER INFORMAR

e £l cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente
e [ apromocion debe contener servicio de internet para poder ingresar el cambio de tecnologia.

e Elcambio de tecnologia NO es compatible con cambios de plan.



e £l cambio de tecnologia sélo aplica para conexién de internet NAT. Si cliente tiene conexion
BRIDGE, se debe indicar que al realizar el cambio de tecnologia la configuracion quedard en NAT.

e | 0scambios de tecnologia NO se pueden reversar.

DEBES SABER INFORMAR

Sélo si cliente consulta, informar:

e Dbox PRO no es compatible con FTTH, si cliente tiene este dispositivo se debe informar que
cambiara a Dbox Smarty que perdera las grabaciones (en el caso de que tenga).

e Existen SVA asociados al servicio de telefonia fija que no son compatibles con la red FTTH.
Para los casos donde cliente tenga contratado uno de estos SVA se debe informar que con el
cambio de tecnologia se eliminaran.

o Desvio de llamados

o Trial desvio de llamados

o Packmira quien llama

o Trial pack mira quien llama
o PackVisor de llamados

o Trial packyvisor de llamados

VERIFICAR PRECONDICIONES



1. Revisar que no pertenezca a algun tipo de convenio.



Direcciones
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2. Ir a la pestafia “Validaciones Venta” e ingresar la direccion donde tiene instalados los

servicios el cliente para validar si opta a cambiar de tecnologia sin cambios en las

condiciones comerciales.
* Cliente factible: continuar con el paso 3.

¢ Cliente no factible: no aplica realizar llamado al cliente.
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3. Validar que el pedido de CAMBIO DE TECNOLOGIA esté habilitado para la direccién y

cuenta de servicio del cliente. Presionar sobre el nombre de la promocién contratada.

¢ Siel boton “Cambio Tecnologia” no aparece habilitado o bien, arroja un mensaje de
error, se debe a que los servicios contratados del cliente no son compatibles con el

cambio de tecnologia. NO aplica realizar llamado a estos clientes.
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Andes no permitira avanzar cuando se despliegue mensaje de error al presionar el

botdn para el siguiente casoy los que se muestran en la imagen:

¢ Cliente con dos o mas lineas telefénicas
“No se puede generar nuevo pedido de cambio de tecnologia ya que en la promocién

existe mds de una linea telefénica asociada”

PROTOCOLO DE ATENCION

El protocolo que se expone a continuacién servira de guia al momento de comunicarnos con

nuestros clientes para ofrecer mejora de sus servicios a través del cambio de red.



e Esimportante que demuestres siempre actitud de servicio, amabilidad y empatia.
e Escuchade manera activay concentrado al cliente.

e Transmitir transparencia indicando compromisos.

SALUDO —

Saludo:
Buenos dias/tardes, mi nombre es XXX, lo(a) llamo de VTR, ;hablo con el(la) sr(a) XXX?

EXPLICA —

Explica motivo de la llamada:

Le tenemos una muy buena noticia, el servicio de Fibra Optica ha llegado a su domicilio. Le ofrecemos renovar
sus servicios con equipos de tltima generacion sin costo para usted y de esta forma, resolver los
inconvenientes que podria haber presentado en el tltimo tiempo.

1. Si el cliente manifiesta que NO estd interesado:

e Sr(a) XXX, ¢me podria indicar el motivo por el cual no acepta la mejora de sus servicios?

2. Si el cliente manifiesta que Sl esta interesado: facilitar mas informacién sobre el cambio

de tecnologia:

e [Este cambio no generard cobros adicionales en la cuenta del cliente, por lo tanto, no tendrd aumento en
el cargo de su siguiente boleta.

e Indicar las ventajas que tiene realizar esta actualizacion de servicios y equipos.

ATRIBUTOS —
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Velocidad de 500 Mpbs (de subida y bajada)

Acceso a internet con tecnologia de Ultima generacion. Gestion de
bandas y optimizacion de canales

Mas de 13 mil titulos del mejor contenido en series y peliculas

Se puede “reiniciar” la programacion para volver a ver el contenido.

APP para disfrutar contenido desde tus dispositivos favoritos.

[Para clientes que tienen internet contratado]:

Sr(a) XXX, este cambio consta en ofrecer internet simétrico a través de una red de fibra, el medio mds
avanzado que existe hasta hoy. Lo que permite tener misma velocidad de 500Mpbs para subida y bajada de
datos. Este dispositivo cuenta con tecnologia Wifi Mesh que permite tener un mayor alcance del servicio



permitiendo a su vez, conectarse a la mejor banda de internet de manera automdtica y dindmica dentro del
domicilio.

[Para clientes que tienen sélo TV contratadal:

Sr(a) XXX, este cambio consta en ofrecer servicio de television a través de D-box Smart, que permite acceder
de manera rdpida y sencilla a aplicaciones como Netflix, Youtube, Disney+, entre otras.

El dispositivo cuenta con Google Play Store que permite descargar todas las aplicaciones que usted guste.
También permite encontrar contenido por medio de la busqueda por voz, si usted desea buscar el titulo de
una pelicula, serie o actor, el sistema le entregard las alternativas de las distintas plataformas de streaming.
Ademds, puede grabar sus programas favoritos en la nube y recibir recomendaciones segun sus
preferencias de contenido.

éSigue interesado(a) en contar con esta mejora de servicio?
SI: Continuar con la seccién “GESTION" para ingresar el pedido.
NO: Sr(a) XXX, le agradecemos su tiempo. Recuerde que mi nombre es XXX, que tenga buenos dias/tardes.

REGISTRA —

Atencion Comercial > Cambio de serv contrat/Susp > Cambio de Plan/Actuali. Promo
@FIBRA2024 RECHAZA +[indicar motivo de rechazo]
Registrar en la atencién:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencidn/llamada
e Informacion entregada

o (Gestién Realizada.

GESTIONA



PASO 1

1. Seleccionar la promocién del cliente y luego presionar sobre botén “CAMBIO DE TECNOLOGIA".

PAASO 2

PASO 3

PASO 4
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2.Validar que en la pestafia “Detalles” estén todos los servicios contratados por el cliente.




PASO 1 PAASO 2 PASO 3 PASO 4

3. Presionar sobre botén de TSQ, esto puede tardar hasta un minuto aproximadamente.




PASO 1 PAASO 2 PASO 3 PASO 4

4. Una vez aprobado el TSQ, se debe generar documento. Para mas informacién puedes apoyarte con el
procedimiento GENERAR CONTRATO.

1-451711656

Rewvisar Verificar 1SG Cancelar pedido Generar documento

PASO 1 PAASO 2 PASO 3 PASO 4

5. Presionar el botén “ENVIAR"”
IMPORTANTE: NO se debe presionar botdn “Verificar”

1-451711656

Revisar Verificar Enwviar

1SQ anceiar peadia

PASO 1 PAASO 2 PASO 3 PASO 4



6. Una vez enviado el pedido, automaticamente se desplegara el calendario de agendamiento. Elegir
diay bloque horario acordado con el cliente y luego dar clicen “Aceptar” y “guardar”.

e Esimportante indicar al cliente que la cuenta debe mantenerse al dia para que la visita
y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza antes de la visita, ésta
sera anulada.

Consulta Capacidac

Mé& nformeccn  Segumertc  Matersles Recuenoos  Trazatildad interaccdn

W25 000 130000
12015 13000 160000
OrETRF AgRncaRent: 2122015 160000 190000
Detalles ce programacion . T
- &0 | T
. - . 122016 100000 130000
o Eo = 3 Cesre
T"r‘ ol _ [ | 512016 130000 1ROCH0
120391 - B ez
: L:‘—”” d e [ ] 1 52205 w900
122005 Ve0000 21 4000
Ubicacion cel ceracio de cuenta
are e s cuente |TERESAVLAL 1114 DEFTO 40 ] 51272016 10:0000 H0m
I: _:I SIS 130000 160000
< [SANTWSD 3 == i = - i
[&.; ot foats [:-:.-s..-:wg:ml ,

PASO 1 PAASO 2 PASO 3 PASO 4

7. En seccion “ACTIVIDADES”, pestafia “Agendamiento” agregar en campo Notas el detalle de la
atencion ya que es informacion vital para el trabajo del técnico.
Ejemplo: “Cliente acepta cambio de tecnologfa a Fibra dptica, se informa cambio sin costo”.



Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1427
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MODIFICACION DE DATOS

MODIFICACION DE DATOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e Fstaatencion se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

e E£nelcaso de cliente Negocios se puede dar la atencidn al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

e Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados con Asterisco) estén
correctamente ingresados y actualizados.

e Esimportante que el nimero de contacto tiene que el formato correcto:



o Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO O en
ningun caso.

o CELULARES: I3 extension del nimero es de 9 digitos donde siempre el primer digito es el
numero 9> Ejemplo: 9 1234 5678

o FIJO: la extension del numero es de 9 digitos donde los primeros 2 digitos corresponden al
codigo de ciudad > Ejemplo: 411234567

e Debesrevisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturacion estén en el formato correcto, sean consistentes y estén actualizados. No
corresponde que el correo registrado sea del tipo XXXX (correo ficticio), como, por ejemplo:
notiene@notiene.cl.

e Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campafiasy
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturacion en el envio de boletas. Si el
cliente tiene mds de un servicio, verifica qué Perfil de Facturacion desea modificar seguin el DOM
asignado. Los Unicos casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente
tiene varios servicios o si solicita explicitamente diferenciar los correos.

e El cambio de direccion para temas de envio de boleta y comunicaciones (Direccion Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACION.

¢ No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran bloqueados para edicion.

e Losbotones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitiran ver todos los campos de la ficha del
cliente.

¢ [ a modificacion en la cuenta de facturacion puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturacién podra ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

e Recuerda que al realizar una modificacién de datos, debes considerar el perfodo de tasacion
segun el DOM del cliente.

POLITICAS DE LA VERIFICA
L INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e £l cambio de Direccion no corresponde a un Traslado.

e Flcambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.



e Toda modificacion realizada correspondera al cambio de datos de la cuenta en

particular (CLIENTE, FACTURACION, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a
ninguna otra cuenta

e Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automaticamente. Ten precaucién en NO modificar ningin dato de manera involuntaria.

e Para evitar errores y realizar correctamente la modificacion de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.

POLITICAS DE LA VERIFICA
DEBES SABER

ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudleselolosdatos que desea actualizar?

e ;Cudl es el motivo para solicitar la actualizacion?

POLITICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA
ATENCION

1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCION, EMAIL,
TELEFONO estén actualizados. Recuerda siempre actualizar los datos desde la cuenta de
cliente antes de ingresar un pedido.

2. Verificar que el EMAIL en el Perfil de Facturacién del Cliente este actualizado y sea el mismo
gue de la cuenta Cliente.

3. Verificar el ESTADO COMERCIAL de los servicios. Confirmar en la seccion PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.



4. Corroborar si quien solicita la atencion es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestafia CONTACTOS

POLIiTICAS DE LA VERIFICA
~ DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.

GESTION

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir
RESIDENCIAL o EMPRESARIAL.

1. TIPO DE CLIENTE —

Pinchar la flecha del campo TIPO y seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el botén GUARDAR



2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el boton GUARDAR

para finalizar

Andes @ < W o) L

]

Lista de clientes  Lista de clientes

7875886-4

Nombre:

Apellido paterno:

Apellido materno
Segmento valor:

Tipo de documento:

Profesion: I:'

Teléfono principal

Direccién: |APOQUIND
Comuna: |LAS CONDES

En cobranza

an.leon@e.

Nacionalidad Cuenta Migrada:
Estado email
Cdédigo postal |:|

Reiterados

1demasdel+ P A

Resultado tltima encuesta EPA:

979026424 | [

Fecha ultima encuesta EPA:
Resultado ultima encuesta NPS:
Fecha dltima encuesta NPS:

Id Twitter:

Género: |Masculi

Fecha de nacimiento:

Cambio de Titularidad:

1




3. MODIFICACION DE SUBTIPO —

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO Yy el elegir la opcidn requerida y luego haz click en el botén
GUARDAR

BHASK

4. MODIFICACION DE DIRECCION —

e £l cambio de Direccidon corresponde a la rectificacion de una direccién por estar mal ingresada en
sistema o porque se solicita actualizar.

e |3 direccion también quedara modificada en alguna cuenta de Facturacidn que no tenga
direccion asociada.

Para revisar la publicacién de TIPS DE BUSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUI.

1. Pinchar el botdon de busqueda (1) en el campo DIRECCION, ingresa la nueva direccion (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la direccion y pasala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva direccién (5) y luego aceptar (6).

Finalmente guarda los cambios
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5. TIPO DE DOCUMENTO —

El Tipo de Documento corresponde al documento que se utiliza para confirmar titularidad, estos
pueden variar de Cédula de Identidad a Visa en algunos casos dependiendo de la Politica de Visado
vigente.

1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda

La actividad D' 1-5HAT9K " asignada a usuario TGOPFERTE no ha side finalizakbierta

La actividad 10" 1-5HARGD" ash

Perfil de f

Laacth
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6. MODIFICACION DE EMAIL —

Posicionarse sobre el campo de E-MAILy escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedard PENDIENTE debido a que esta Funcién aun no disponible)

8 Lo <=

1-33082904

8. MODIFICAR TELEFONO PRINCIPAL —

e | anumeracion de dicho Numero debe ser 9 digitos.

e Dejar como teléfono principal el n°® Mévil; y confirmar que tenga acceso a WhatsApp con esto
aseguramos el correcto contacto con el cliente.

Si el cliente no tiene WhatsApp informa que lo contactaremos a través de una llamada o
SMS, antes dudas puedes revisar el botén de “Confirmacion de Agendamiento” de la publicacion

e Dejar como secundarios los nimeros de teléfonos fijos.

1. Pinchar el botén de busqueda del campo TELEFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botdn

NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELEFONO, en donde se debe clasificar
el nimero principal como CELULAR.

2. Ingresar el numero telefénico de nueve digitos para luego ACEPTAR.



3. En el caso de no ingresar los 9 digitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clicen GUARDAR
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Modificacion de datos para confirmacion de agendamiento
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wombre: |MAGALY ANDREA

eccion: [AV LASTORRE ™| Tei¢fono principal [971609032 Results
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AGENDAMIENTO

Todos los clientes que requieran un agendamiento de cualquier tipo (instalacion, reparacion,
traslados, entre otros) sera confirmado a través de un mensaje de WhatsApp A UN NUMERO

CELULAR

El niimero a donde llegaré el mensaje es el que aparezca en la pestafia CONTACTOS

¢COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

1. Una vez confirmado el dia y hora con el cliente, debes confirmar el n® de TELEFONO CELULAR
de quien recibira al técnico.

2.Sielnumero de la pestafia de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:
e a)Seleccionar el botén del campo Teléfono Principal

e b)Hacer clicen el botén "lupa"

e ¢)Elige eltipo de teléfono CELULAR (1), agrega el nimero de 9 digitos (2) y acepta (3).

e *F| numero principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya gue solo de esta forma podré
ser contactado via Whatsapp para la confirmacion de visitas técnicas.

o d)Hazclicen GUARDAR



e e)Verificaque en la pestafia CONTACTOS, se refleje el numero celular agregado

e Puedes agregar mas numeros, en caso que el cliente solicite dejar otros nimeros registrados.

Teléfonos
+ 72 @ & Q| v |
a ° Tipo de teléfono ° Teléfono
Celular |97‘1609032 |

4

M &« » N

Andes Archivo Edicion Ver Desplazarse Consuta Herramientas Ayuda

@ Pagina inicial [ eTEIES icitudes de serv W Actividades @l Validaciones venta &) Pedidos &) Pedidodeventas A Contactos Fallas masivas

Listadeclientes  Lista de clientes

13868236-6 ™ S
eCCio wﬂlﬁ“&i_< Telef: cipal: |971609032 TJ Res
:COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢{PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

Si, pero tienes que tener en consideracion que:
a) Si el teléfono registrado es residencial, en la pestafia CONTACTOS, siempre quedara reflejado el 1°
ndmero de tipo CELULAR

e Sielnumero de tipo CELULAR es un teléfono residencial, el mensaje de WhatsApp no se enviara

b) Si existen 2 nimeros registrados de tipo CELULAR, el n° que se vera reflejado en CONTACTOS
sera el primero de la lista

¢) Si agregas otro n° celular, de cualquier tipo, siempre quedara registrado en CONTACTOS el 1°
nuimero de tipo CELULAR



d) Si quieres agregar un numero y que este quede al comienzo del listado, posicionate en el 1° teléfono y
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

La promocion debe contener servicio de fono para poder ingresar el cambio de

tecnologia.

O Falso

O Verdadero
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REPARACIONES TECNICAS

INFORMAR

ALCANCE

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, por un tercero o Usuario del

servicio

e Aplica para clientes Residencial y Negocios. Ambos tienen los mismos bloques horario

para visitas técnicas.



¢ Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden demorar hasta 1 hora
y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes como ver el

tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

Si corresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe revisar si
existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Sitiene FEN, debes
informar al cliente:

o “Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector.
Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las
XX:XX hrs. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

Para casos reiterados, se debe ofrecer agenda a partir del dia siguiente de la atencion.
Ejemplo: cliente se contacta hoy a las 10:00 AM ejecutivo puede ofrecer agenda desde mafiana a las
10:00 AM (sujeto a disponibilidad del cliente y agenda en ANDES).

Para casos que no son reiterados recuerda siempre ofrecer la agenda mas cercana, si al
cliente no le acomoda, agendar de acuerdo a su disponibilidad.

Si se ingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico har4, ya
que es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndéstico realizado en
el domicilio

Una Solicitud de Servicio con Reparacién Técnica puede ser “Reagendada” a solicitud expresa del
cliente.

Si a causa del inconveniente técnico, el cliente desea dejar un reclamo, se debe intentar dar
solucion en primer lugar con la atencidn o la solicitud de servicio respectiva. Una vez finalizado el
procedimiento, se debe convertir la solicitud ingresada en reclamo si el cliente aun desea
ingresarlo.

Siempre se debe respetar el agendamiento que entrega el sistema, procurando que sea lo
antes posible.

Si ya existe una SS DE REPARACION que se encuentra en estado ABIERTA, debe ser derivada al
supervisor quien puede reagendarla, asignar a otro usuario y continuar con la actividad

El servicio Asistencia VTR esta disponible Gnicamente para clientes Residenciales. La
EXCEPCION es para clientes que siendo residenciales tienen Asistencia VTR y luego migran su
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servicio a Negocios, ya que estos lo mantienen.

e De manera aleatoria en Ias visitas técnicas, se estan realizando revisiones por parte de un
supervisor o auditor técnico (de forma remota o presencial) a las distintas conexiones dentro
del domicilio del cliente para asegurar el correcto funcionamiento de los servicios.

¢ No se debe ingresar una reparacion técnica si es que el cliente posee su servicio
suspendido por morosidad o solicité suspension transitoria

¢ No se debe ingresar una reparacion técnica, si el cliente ya posee otra reparacion
ingresada con anterioridad en la misma cuenta de servicio y que esta se encuentre en
estado Abierta.

e CLIENTES NEGOCIOS

o Todos los clientes Negocios que poseen direcciones con la marca B2B poseen agenda de
visita técnica AM/PM, es decir, si el cliente contacta en la mafiana (TRAMO AM hasta las 14:00
hrs.) se le debera agendar en el bloque PM del mismo dia. O en caso contrario, si el cliente

nos contacta en el bloque PM (Hasta las 23:59 hrs.), se deberd agendar la visita técnica AM del
dia siguiente

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e ;Qué servicio esta presentando el inconveniente?
e ;Desde cuando presenta el inconveniente?

e /Yasolicitd esta reparacion anteriormente?

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES



IMPORTANTE:
{TE RECORDAMOS QUE, LA ACTUALIZACION DE DATOS PERMITIRA ENVIAR INFORMACION SOBRE LA
VISITA TECNICA YA PROGRAMADA!

1. Validar los datos del cliente: RUT, Direccidn, numero de contacto, si necesitas actualizar o modificar
los datos del cliente puedes revisar Revisa el procedimiento de “MODIFICACION DE DATOS "

2. Revisar que los servicios se encuentren ACTIVOS o SUSPENDIDOS. Apdyate en la publicacion
ESTADQO DEL SERVICIO.

e Sielservicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podra
entregar soporte una vez que se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.

e Sjesta suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacién acordada.

3. Revisar si el cliente es un caso “reiterado”. Ir a actividades y revisar si dentro de los ultimos 60
dias, existe una actividad del tipo “REITERADO".

INFORMA

Call Center _

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1
hora y media.”

Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos."

SI EL CLIENTE CONSULTA SI LA VISITA TIENE COSTO, INFORMAR: —


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
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Sin Asistencia VTR:
“Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000”

Con Asistencia VTR:
“Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que Ud. tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el
cual cubre dafios a los equipos y cableado interno”

CLIENTES NEGOCIOS
Sélo si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
“Sr. XXX ninguna visita técnica tiene costo para Ud.”

Si el cliente solicita que la visita sea en una fecha mas cercana —

Call Center

"Sr(a). XXX, la fecha de la visita que le estoy entregando es precisamente la mds cercana en nuestro
agendamiento, le agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para mantener el contacto con
nuestra empresay asi la visita se desarrolle correctamente”.

REAGENDAR SOLICITUDES DE SERVICIO TECNICO

DEBES SABER INFORMA

e ElReagendar se debe gestionar sobre una reparacion técnica en estado Abierta antes de
realizarse la visita técnica, también se puede hacer dentro del bloque horario de la visita, siemprey
cuando su estado sea Abierta y hasta una hora antes del comienzo del bloque horario original.



e flreagendamiento genera una nueva actividad, por tanto, no registra historial de las veces en
que se ha reagendado.

e Unavez Reagendada la solicitud de servicio no puede volver al agendamiento anterior si
este ya se encuentra sin capacidad técnica en el bloque.

e Elprocedimiento de “CONVIVENCIA DE ORDENES" indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.

¢ Losclientes no tienen disponible la funcionalidad de reagendar visita técnica a través de
la Sucursal Virtual

INDAGA

e Cudl es el motivo por que desea reagendar la visita?

e /Tienealgun horario o dia pensado para la visita?

DEBES SABER INFORMA

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1
hora y media.”

Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos."

SIEL CLIENTE CONSULTA SI LA VISITATIENE COSTO, INFORMAR:
Sin Asistencia VTR:

“Te informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000”

Con Asistencia VTR:
“Te informo que su visita técnica no tiene costo ya que Ud. tiene contratado el servicio de Asistencia VIR el cual
cubre dafios a los equipos y cableado interno”



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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

e Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.



DEBES SABER

e Estaatencion se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio
e Enlaobservacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.
e En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

e SiCliente consulta por descuento, posterior a la soluciéon de una falla masiva se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista y en caso de corresponder

descuento, se vera reflejado en su proxima boleta.

IMPORTANTE VERIFICA

e Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzé a hacer la
devolucién regulatoria de dias sin servicio, se les envia un mail para dar aviso que dicha
devolucidn se realizard a través de un vale vista.

e Siquieres ver el mail que reciben los ex clientes, pincha AQUI.

o Puedes revisar los clientes y ex clientes que recibieron el mail con la devolucidon de su vale
vista en las siguientes bases

o CLIENTES

o EXCLIENTES


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/33141.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/BASE%20CLIENTES.xlsx
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/EX_CLIENTES_2.xlsx

IMPORTANTE VERIFICA

e Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de |la CUENTA DE SERVICIO

correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
Inicio” y su “Razén”

e Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde la vista de la CUENTA DE

SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
de Creacién”.

e Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Revisa la publicacion DIFICULTAD DE

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

o Sicliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucién que
entrega la FEN.

Actividades Q o 0ded)
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GESTION
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CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

1. Aplica el procedimiento de inconvenientes de servicios correspondiente a lo que indica el
cliente.

e Sino pudiste solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder,

serealizara en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente
presentado.

INFORMA:

“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca “XXX, una vez que el técnico reestablezca el

el funcionamiento de sus servicios, se funcionamiento de tus servicios, se
realizardn los descuentos legales realizardn los descuentos legales
correspondientes; estos pueden verse correspondientes; estos pueden verse
reflejados en su proxima o subsiguiente reflejados en tu préxima o subsiguiente
boleta” boleta”

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin
servicio.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Internet Renta: 20436 Dias: 1 -682

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 -

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el descuento
viene en la préxima boleta

I La descripcion del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack
Fijo"; en el ejemplo se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente



Susnts |11624927.8 |

Nombre |PABLO ANDRES BONATID
81000 0 pago. |Medio Pago no C : cKa

4

Cargos por servicio

Wura Elevctromc-

ACtivo

:

Facturas Grupo de saldo m Pagos Ajustes Documentos de cobro

I |

|s48 366

u
o

H

]é

Cargos por item

Descripcion Cargo Descuento Adeudado
Indemnizacion Subtel Pack Fijo -$9.449 S0 -$9.449 N
Descuento Subtel Pack Fijo -$4.685 S0 $4.685 N
Descuento Multiservicio -$6.363 S0 $6.363 N
PASO 3 —

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script:

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin
servicio viene en su boleta [emitida]
[proxima boleta] por un total de $xxxxxx

“XXX el descuento por tiempo sin servicio
viene en tu boleta [emitida] [proxima
boleta] por un total de $xxxxxx”

3. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar

continda con el procedimiento.



GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con

normalidad

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que indica el cliente e
informar que si corresponde generar un descuento se aplicara en su préxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segln lo que te indique debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS O IGUAL A 24 HORAS
Debes generar una nota de crédito de Debes generar una nota de crédito de
$3.000 $1.000

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segun los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin
servicio.

e Sjtienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:
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voz

“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”

NOVOz

“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en tu proxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

&J DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 24 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 24!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



