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:SAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 03 - Soporte

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 iSAC.

DESDE EL 29 DE ENERO AL 11 DE FEBRERO

TIPIFICACIONES

DELIVERY MOVIL

ACTIVIDAD

INCONVENIENTES EN SERVICIOS MOVILES

CORRECTO USO DEHOLD



DESAFiO TERMINADO
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TIPIFICACIONES

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER

PY Estas nuevas tipificaciones serviran para tener un mejor registro, enfocandose en el ;por

qué nos contacta un cliente? Y no necesariamente en la gestion de los ejecutivos.

PY Puedes revisar las nuevas tipificaciones en el siguiente ARCHIVO.


https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/2594/Tipificaciones_19_08.xlsx

IMPORTANTE: Las tipificaciones se deben realizar en la cuenta de CLIENTE.

General Transferencias Transferencia a Comercial
General Transferencias Transferencia a Técnica
General Transferencias Transferencia Retencion S5PP
General Transferencias Transf. a Retencidn Premiun
General Transferencias Transfiere a Botdn Rojo
General Transferencias Transfiere a B2B

General Transferencias Transfiere a otra plataforma
General Fallas sistémicas Masiva Técnica (NMOC Ticket)
General Fallas sistémicas Falla Masiva Comercial
General Fallas sistémicas Falla sist./procesos |SAC-CRM

Atencién técnica Config/Activaciones/Desact Cambic/Config./capacitacion
Atencion técnica Config/Activaciones/Desact SVA funcionamiento acti/desac
Atencion técnica Config/fActivaciones/Desact Autoinstalacion Instfact/conf
Atencidn técnica Correo eléctrénico Correo Electronico VTR
Atencidn técnica Internet Sin Internet

Atencién técnica Internet Intermitencia Internet
Atencidn técnica Internet Velocidad Internet

Atencidn técnica Internet Clave Wifi

Atencidn técnica Internet Problema Extensor

ARCHIVO

NUEVAS TIPIFICACIONES DISPONIBLES EN ISAC

GESTION _

1. En Andes se generara de manera automatica una actividad de llamada entrante

2. Cuando el ejecutivo da por resuelta la atencién, debe finalizar la actividad LLAMADA ENTRANTE
con la resolucion entregada al cliente para esto, debera:

1. Volver a la vista 360 de la cuenta cliente. Ingresar a la actividad generada al comienzo en Ia ultima
actividad asignada que se encuentra en estado PENDIENTE

2. Se debe hacer clic en la fecha para desplegar el menu de los campos

o Razén



o Detalle razén
o Resolucion
o Completar el campo COMENTARIOS, con todos los aspectos relevantes de la atencion.

3. Para terminar, cambiar el campo estado a FINALIZADA.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[2] Para continuar debes revisar todos los contenidos.



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2594
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DELIVERY MOVIL

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER REVISAR PRECONDICIONES PLAZOS DE ENTREGA

e Esimportante que manejes los plazos de entrega para poder dar una informacion correcta al
cliente

e Enlaactualidad, al momento de realizar la venta por Delivery, el o los equipos que se despachan
se encuentran desbloqueados.

e |3 activacion de la linea se realiza una vez entregado el producto al cliente.

o Nudmero nuevo: la activacion de la simcard se realiza el mismo dia que es entregada.



o Numero portado postpago: |a activacion se realiza al dia habil siguiente (a excepcién que
se presenten problemas en la portabilidad). En caso de delivery se realiza la portabilidad 24
hrs posterior a la entrega de la sim.

o Numero portado prepago: drea de delivery se contacta (hasta 3 intentos) con el cliente
para solicitar el cddigo CAP (tiene vigencia de 5 dias), una vez confirmado, comienza el
proceso de portabilidad.

Sino logran tener contacto, el caso pasa al area de ventas quienes intentaran contactar en un plazo
maximo de 7 dias. De no ser exitosa la recepcion del cddigo CAP en un plazo maximo de 8 dias, la venta
serd anulada.

e Delivery se contacta con cliente para coordinar entrega de producto. Si no se logra contactar con
cliente, se visitara sin agendamiento.

e El producto puede ser entregado a titular o tercero con poder simple y fotocopia de
cédula de identidad por ambos lados (ambos documentos impresos).

e [asventas que requieran pago, tienen un maximo de 3 dias para que puedan ser pagadas, de
lo contrario seran anuladas de manera automatica en sistema.

e (Cuando el delivery llega a destino, el cliente recibe el contrato donde se especifica el n° de
PCS junto con la simcard asociada




DEBES SABER REVISAR PRECONDICIONES PLAZOS DE ENTREGA

Revisar en el pedido de venta del cliente el método de envio y el campo observaciones.
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DEBES SABER REVISAR PRECONDICIONES PLAZOS DE ENTREGA

e Plazos de entrega a contar de la fecha de pago (si aplica) AQUI.
Tramo de entrega:
Lunes a Viernes > AM: 10:00 - 14:00
>PM: 14:00 - 19:00
Sabados >10:00-15:00


https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/3468/Plazos%20_Delivery_%20fijo_m%C3%B3vil.xlsx

Region iLg Comuna Dias Rang =
Regidn Metropolitana de Santiago Alhue X i1ak
Regidn Metropolitana de Santiago Buin X X X X X X 1
Regidon Metropolitanz de Santiago Calera de Tango X X X 1a2
Regién Metropolitana de Santiago Cerrillos X X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago Cerro Navia X X X X X X 1
Region Metropolitanz de Santiago Colina® ¥ X X ¥ X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago Conchali X X X X X 4 1
Region Metropolitanz de Santiago Curacavi X las
Regidn Metropolitana de Santiago El Bosque X X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago El Monte X X X 1a2
Regidon Metropolitanz de Santiago Estacion Central X X X X X X 1
Regién Metropolitana de Santiago Huechuraba X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago Independencia X X X X X X 1
Region Metropolitanz de Santiago Islz de Maipo X X X 1a2
Regidn Metropolitana de Santiago La Cisterna X X X X X X 1
Region Metropolitanz de Santiago La Florida* X X X X X 1a2
Regidn Metropolitana de Santiago Lz Granja X X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago La Pintana X X X X X X 1
Regidon Metropolitanz de Santiago La Reina® X X X X X 1a2

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/780/kw/780
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Segun lo indicado en delivery, la activacion de la linea se realiza una vez entregado el

producto al cliente.

O Falso

O Verdadero
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INCONVENIENTES EN SERVICIOS MOVILES

NAVEGACION

CONTEXTO

PY Esta atencién puede ser entregada a titular o terceros (usuarios del servicio).

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER



e Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de MODIFICACION DE DATOS.

e Recomendar el Centro de Ayuda Online http:/centrodeayudaonline.vtr.com/ en vtr.com para
orientar a nuestros clientes a que se auto atiendan ante algunas consultas y solicitudes del servicio
movil.

e SOLO NEGOCIOS: Confirmar que el usuario que solicite la atencién sea el Representante
Legal o Contacto debidamente registrado en Andes. Para esto, en la vista 360 el
ejecutivo/asesor debera hacer clic en la pestafia CONTACTOS.

e CALL CENTER: Pedir siempre un fono de contacto adicional en caso de haber un corte abrupto de
llamada y asi poder realizar la devolucion y terminar la gestion con el cliente.

e £n casos donde sea necesario ingresar una Solicitud de Servicio es muy importante que agregues
todo el detalle de la atencion y revision realizada en el campo “COMENTARIOS” para que el
ejecutivo Backoffice pueda gestionar de mejor manera la resolucion del caso

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e Este procedimiento NO aplica para daiios fisicos evidentes en celular y/o accesorios del
equipo

e VTR NO entrega soporte ante inconvenientes con aplicaciones (APP) de equipos
smartphone.

e £n casosdonde cliente indique que presenta intermitencias debes informar que la red no es
homogéneay que ésta puede variar segun el sector y horario.

e Sicliente indica que presenta inconvenientes de datos y voz, debes realizar las revisiones en las
secciones “LLAMADAS” y “NAVEGACION” de acuerdo al caso que se presenta.

e Sjcliente indica que ya se contactd anteriormente por mismo motivo, apdyate con la seccion

“CASOS REITERADOS”

Cliente se puede auto atender ingresando el codigo USSD marcando *103# en su celular o
accediendo a VTR.COM


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2563
https://centrodeayudaonline.vtr.com/

Puede acceder a las siguientes opciones:
1. Consulta de Saldo (voz / SMS)
2. Consumo y contratacion de Bolsas
3. Boleta y Servicios Contratados

4. Consulta cuota de navegacion y renovacion de cuota

e Para consultar IMEI de un equipo se debe marcar *#06#

e Sicliente indica que tiene su buzén de voz lleno, debe escuchar todos los mensajes para que sean
eliminados de su bandeja. Para esto, debe marcar al #111.

e Sjcliente consulta porque le aparece una “R” en la sefial del celular (VER |a imagen), debes informar
que esto corresponde a la activacion de datos roaming (itinerancia de datos). Este servicio no tiene
costo adicional en territorio nacional

No aplica ingreso de Solicitud de Servicio bajo los siguientes casos:
Explica al cliente de acuerdo al caso o lugar que indica.

Los lugares subterraneos o pisos muy altos pueden

Metro, edificio (sobre piso 10) _ . . . . L
provocar lentitud e intermitencia del servicio movil

Lugares con aglomeracion de personas puede provocar

Estadio, mall, eventos masivos ) - ) . - L
lentitud e intermitencia de los servicios moviles

Cliente de tercera edad indica Indicar que no se debe inconvenientes con el servicio de
que al llamar le arroja VTR, sino que el contacto del cliente puede estar sin
mensaje de buzon de voz servicios o con el equipo movil apagado


https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/4112/046.png

NAVEGACION

APN Y PUNTOS DE ACCESO

IMPORTANTE: Si el equipo del cliente tiene 2 SLOT para simcard, debes indicar que la SIM de VTR debe

ocupar el SLOT 1.

1. Confirmar que la APN o Puntos de accesos de red estén correctamente configurados.

e J)Ingresar a “Conexiones” o “Redes inalambricas”

e D) Seleccionar “Redes méviles”

e () Seleccionar “Nombres de los puntos de acceso”

e d)Acceder al punto de red creado y corroborar que los siguientes campos coincidan:

o Puntosde acceso (APN): movil.vtr.com

o Nombre de Usuario: vtrmovil

o Contrasena: vtrmovil

Ajustes Q

g Conexiones

{7} Dispositivos conectados

@ Modosyrnas
Somdos y vibracién

Notificaciones.

Pantalla

Fondo de pantalla y estilo
Temas

g Pantalla Inicio

NO NAVEGA

s1BS - ITE
< Conexiones Q
Wi «
Uomades Wi «
Buetooth »
Pagos NFCy contactless «
Banda ultraancha (UWB)

«
Modo Avién »

Administrador de SIM

Uso de datos

Conexién compartida y Médem

168 OD » PLEVE
< Redes méviles

Hinerancia de datos.
Llamadas VoLTE SIM 1

Maodo de red

Nombres de los puntos de acceso

Operadores de red

® Internet

< Nombres de los punt... Afadir :

Editar punto de
acceso

<

Nombre.

Proxy

Puerto

Nombre de usuario

Contrasefia

Servidor




1. Verificar que los datos mdviles estén activos en el equipo
2. Ira"Ajustes”.

3.Ira“Conexiones”, “Redes” o “Internet” (puede aparecer con otro nombre dependiendo del
terminal y el fabricante)

a) Ir a“Uso de datos maéviles”
b) Pulsar el botdn de datos mdviles para activarlo.

Si el inconveniente contintda, consulta si ha realizado pruebas con otro equipo.

¢ Siharealizado pruebas con otro equipo y funciona correctamente — informa que es
problema de su equipo.

¢ Siharealizado pruebas con otro equipo y no funciona correctamente — informa que
puede ser fallo en su Simcard.

¢ Sieresde Call Center invita a cliente a dirigirse a su Sucursal mas cercana para cambiar su
simcard.

Si NO HA realizado pruebas en otro equipo — Debes ingresar una solicitud de servicio en la cuenta
de servicio:

* TIPO: TELEFONIA MOVIL

e AREA: INCONVENIENTE EN SERVICIO

e SUB AREA: NO NAVEGA

e COMENTARIOS:
o Nombre del cliente que reclama (usuario o titular)
o PCS afectado
o Descripcion del inconveniente o reclamo
o Descripcion de revisiones realizadas (diagndstico)
o Direccidn exacta donde ocurre el inconveniente
o Blogueo de equipo: SI/NO
o Fechayhora del problema:
o Realiza prueba cruzada: SI/NO

o Modelo de equipo que utiliza el cliente



o Numero adicional de contacto

4. Informa al cliente que se ha escalado su caso y sugiere que realice pruebas con su simcard
en otro equipo para entregar mayor informacion al especialista que se contactara. Apdyate con el
siguiente script:

“Sr XXXX le recomendamos probar su simcard en otro equipo para descartar que el inconveniente
corresponda a un fallo de ésta o del dispositivo mévil. De todos modos, ingresaremos una solicitud de
servicio para que un drea especialista revise su caso y se contacte con usted en las préximas 72 horas
hdbiles.

Modo Avion

AJ U Stes Ahorro de datos

Desactivado

Redes moviles

Q e Datos moviles (

Uso de datos

Apps solo con datos moviles

= Conexiones Administrador de tarjetas SIM

Conexion compartida y Médem Usade dstos msvlies

Sonidos y vibracion

LENTITUD EN LA NAVEGACION —

INDAGA

¢En qué lugares presenta el inconveniente? ;un lugar en particular o siempre tiene problemas de
navegacion?

¢;Tiene lentitud para navegar en alguna aplicacion o pagina en particular?

Debes ingresar una solicitud de servicio en la cuenta de servicio:
e TIPO: TELEFONIA MOVIL
e AREA: INCONVENIENTE EN SERVICIO
e SUB AREA: PROBLEMAS DE COBERTURA
e COMENTARIOS:
o Nombre del cliente que reclama (usuario o titular)
o PCS afectado

o Descripcion del inconveniente o reclamo



o Descripcion de revisiones realizadas (diagndstico)
o Direccion exacta donde ocurre el inconveniente

o Bloqueo de equipo: SI/NO

o Fechayhora del problema:

o Realiza prueba cruzada: SI/NO

o Modelo de equipo que utiliza el cliente

o NuUmero adicional de contacto

Informa al cliente que se ha escalado su caso y sugiere que realice pruebas con su simcard en otro
equipo para entregar mayor informacion al especialista que se contactara. Apdyate con el siguiente

script:

“Sr XXXX le recomendamos probar su simcard en otro equipo para descartar que el inconveniente
corresponda a un fallo de ésta o del dispositivo mévil. De todos modos, ingresaremos una solicitud de
servicio para que un drea especialista revise su caso y se contacte con usted en las préximas 72 horas
hdbiles.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES REVISAR TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4112/kw/4112
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CORRECTO USO DE HOLD

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE USO

PY Siempre debes entregar el contexto al cliente de la espera ya que se utilizara el Hold y

generara una barrera en la comunicacion.
PY Debes solicitar la espera y agradecer al retomar la atencion.

PY El uso de MUTE no esta permitido bajo ningtin caso.



¢En qué momento esta permitido Hold? Evitando que el cliente se
sienta desatendido o abandonado.

MOTIVOS

MOTIVO 1 MOTIVO 2 MOTIVO 3

1. Si al momento de estar atendiendo a un cliente te enfrentas a un ruido que no te permite escucharlo;
como por ejemplo: camidn, perro, ambulancia, bomberos, llanto de un nifio(a).

SCRIPT
Previo a dejar en estado Hold:

e “Sr.(a) xxx, le pido disculpas, en estos momentos tengo un ruido externo a nuestra conversacion que no
me permite escuchar claramente lo que me comenta, lo dejaré en silencio unos segundos mientras se
soluciona esta interrupcion”.

Al retomar:

e “Sr.(a) xxx muchas gracias por la espera en linea” (continuar la atencién)

MOTIVO 1 MOTIVO 2 MOTIVO 3

2. Cuando requieres escalar llamado con un Supervisor

SCRIPT
Previo a dejar en estado Hold:



e “Sr.(a) XXX permitame un momento para hacer una consulta sobre su caso con mi supervisor, vuelvo en
un minuto”.

Al retomar:

e “Sr.(a) xxx muchas gracias por la espera en linea” (continuar la atencién)

MOTIVO 1 MOTIVO 2 MOTIVO 3

3. Cuando requieres preguntar algo puntual a un Matter Expert/Supervisor

SCRIPT
Previo a dejar en estado Hold:

e “Sr(a) XXX permitame un momento para hacer una consulta sobre su caso, vuelvo en un minuto”

Al retomar:

e “Sr.(a) xxx muchas gracias por la espera en linea” (continuar la atencién)

¢Doénde lo identificamos en la pauta de calidad?

SUBCAUSA MANEJO Y CLARIDAD EN LA EXPOSICION, afectando la Resolutividad y tu indicador de PEC
UF RAC.



¢Cuanto tiempo maximo, puede permanecer el cliente en Hold sin
que afecte tu calidad de atencién?

Es deber del ejecutivo al dejar al cliente en espera, retomar la atencion en un plazo maximo de 1

minuto con el objetivo de no generar sensacién de abandono. Si el ejecutivo requiere mas tiempo,

deberd retomar la llamada y volver a dejar nuevamente al cliente en espera y cumplir con el umbral.

Asi sucesivamente hasta que pueda continuar con la atencién.

ACOGER Y EMPATIZAR —_

Definicién: Es capaz de escuchar con atencion lo expresado por el cliente, es agradable, se pone en el
lugar del cliente y se adapta a él.

Es mostrar interés en la atencion, es la oportunidad de hacer sentir al cliente importante y escuchado
mientras presenta su requerimiento.

e Escuchar con atencién y no interrumpir para conocer las necesidades del cliente, agradecer
el tiempo en espera si éstos son necesarios.

e Evitar pausas o silencios prolongados en la conversacion.

* Ya que no puedes solicitar tiempo de espera fuera de las 3 casuisticas mencionadas, siempre
debes mantener al tanto al cliente de la gestion que te encuentras realizando para evitar
la sensacion de abandono.

e En caso que el cliente haga un llamado de atencion haciendo notar el abandono (por
ejemplo: "Al6?", “Estas ahi"?), debes responder al cliente de manera inmediata argumentando el
motivo por el cual permaneciste en silencio.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3767/kw/hold

@ DEBES REVISAR TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 03 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 03!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacioén final




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

FINALIZAR



