VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°25 -
Cornerstone

v.

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 02 AL 15 DE DICIEMBRE

—— REPARACIONES TECNICAS

—— AJUSTE

? | ACTIVIDAD




INCONVENIENTES INTERNET HFC

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

DESAFiO TERMINADO
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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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1150

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 estd 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: —
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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”
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REGISTRA

e Atencidn técnica -> Fono -> Sin fono o sin tono
e Atencidn técnica -> Internet -> Sin internet
e Atencidén técnica -> TV Dbox -> Sin sefial TV

e Registrar en la atencion:

o Nombre de la persona que atendemos

[e]

Motivo de atencién/llamada

[e]

Informacién entregada

Gestién realizada.

[e]

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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AJUSTE

PROCEDIMIENTO

INTRODUCCION

e Esta solicitud puede ser entregada a titular o usuario del servicio. Para clientes negocio,
se debe confirmar que el usuario que solicite la atencion sea el Representante Legal o
Contacto debidamente registrado (corroborar en vista 360, la pestafia CONTACTOS).

e Aplica para servicios fijos y mdviles.



IMPORTANTE

El monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de facturaciéon ajustada, por lo tanto, no se
puede ingresar dos ajustes por menos de su monto maximo (por ejemplo, si se debe ajustar
$40.000, no es valido que un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000), si se detecta este

procedimiento, SE CONSIDERARA UNA FALTA A LA POLITICA DE AJUSTES.

Este procedimiento aplica para identificar casos donde corresponda ajustar boleta

por cualquier monto cobrado que no corresponda, segun analisis previo.

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ NO se debe entregar informacidn personal o de los servicios instalados a un tercero.
Para dudas puedes apoyarte en la publicacién POLITICA DE ATENCION PARA
TITULARES Y/O TERCEROS.

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.

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES

POR AJUSTE

e [Encaso de corresponder ajuste, debes descontar segun la casuistica gue estés atendiendo y no
el total autorizado.

o Ejemplo:
Sitienes que ajustar por concepto de corte y reposicion de internet, el monto a ajustar es de
$2500. Y no el monto maximo autorizado
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e Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos, solicitudes, etc.
e Todos los ajustes deben tener una observacion clara y completa del caso.

e [ as BOLETAS PAGADAS nunca se pueden ajustar a nivel de boleta, sélo a nivel de item y evento.
En estos casos Si aplica generar Nota de Crédito

e Las BOLETAS NO PAGADAS, sf se pueden ajustar a nivel de boleta, itemy evento. En estos casos Si
aplica generar Nota de Crédito

e Paralos montos no facturados NO aplica generar Nota de Crédito

e £l gjuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la mensualidad del servicio,
item o evento de acuerdo al caso y andlisis realizado.

e SIEMPRE informar al cliente que se le enviard el documento correspondiente a la nota de
crédito a su mail o domicilio (segin tenga distribucidon electrénica o tradicional) salvo en
aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

e Recuerda que siempre debes realizar un analisis apoyandote en los sistemas comerciales
para identificar si corresponde una acreditacién/ajuste a la cuenta del cliente

e NO ajustar por motivos de retencién, canjes publicitarios o extension de promociones
vigentes.

e £|Documento de Nota de crédito se crea de forma inmediata y se envia automaticamente al
correo electrénico del cliente, previa publicacion del ajuste.

e En caso de generar un saldo a favor con opcidon de devolucidon por transferencia se debe
realizar procedimiento ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR.

e Siel cliente no esta de acuerdo con el valor a ajustar o si acepta el valor pero insiste en
un reclamo, se puede ingresar un reclamo siguiendo el procedimiento establecido para ello.
Revisa INGRESO DE RECLAMO.

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

En el momento que el Ejecutivo/Asesor intenta ejecutar el ajuste, existird una validacion sobre el MONTO
MAXIMO EN PESOS POR AJUSTE. El ejecutivo de Atencién a clientes de primera linea, no tiene
permitido ajustar, por lo tanto, si ingresa un ajuste en Andes retornara el siguiente mensaje: "Monto
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maximo a ajustar excedido”, y se generara una actividad de forma automatica para el cargo superior a la
espera de aprobacion.

Ejecutivos Call Center: Soporte Comercial / Primera

linea voz y no voz 12000
Ejecutivos Retencion N1 15.000
Ejecutivos Retencion N2 20.000
Ejecutivos Retencion SSPP y Canales Premium 10.000
Reclamos 50.000

Ejecutivos Sucursales No ajusta

Revisar Tabla Monto Maximo segun

Supervisor Retencion Externo .
Promocion.

, Revisar Tabla Monto Maximo segun
Supervisor Call Center

Promocion.
Coordinador Call Center VIR / Coordinador-Jefe 120.000
Sucursal
Jefe VIR 200.000
Subgerente 1.000.000

MONTO MAXIMO EN PESOS POR AJUSTE SEGUN PROMOCION



TRIPLE PACK $60.000

TV+ INTERNET $50.000
TV+ FONO $45.000
INTERNET + FONO $45.000
INTERNET $35.000
TELEVISION $30.000
FONO $30.000
MOVIL $60.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 deberd ser escalado por correo al area de
Aseguramiento de Ingresos al correo aseguramiento.deingresos@vtr.cly esperar dicha aprobacién /
ejecucion del ajuste. El tiempo de respuesta del correo es de 48 hrs. habiles

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

e /Elvalor reclamado a que servicio corresponde, Fijo 0 Mévil?

e El'monto objetado corresponde a un valor facturado o no facturado?



e ;Cudleslaboleta en que aparece el monto?

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA
POR AJUSTE

1. En el caso de clientes con més de una direccidn, verificar el domicilio sobre el cual el cliente
esta consultando

AJUSTE SOBRE UN MONTO FACTURADO
PAGADO O NO PAGADO

GESTIONA —

El ajuste a una boleta ya emitida se puede realizar al monto total de la boleta/factura o
individualmente sobre cualquier item de ella.

1. En la cuenta de facturacién, pinchar el N° DE PERFIL en |a seccién PERFIL DE FACTURACION
2. Posicionarse en la pestafia FACTURAS y luego dar clicen el N° DE FACTURA

3. Segln el analisis previamente realizado, el ejecutivo/asesor deberd posicionarse en el item que
corresponda:

e 1. DETALLE DE LA FACTURA: Ajuste a nivel de Factura/boleta. Permite ajustar sobre el valor total
o0 parcial de la boleta/ factura emitida.

e 2. Sedespliega la pantalla lista de ajustes de factura y se deben llenar los siguientes campos:



MONTO DE AJUSTE: Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta

MOTIVO DEL AJUSTE COMERCIAL

SUBMOTIVO DEL AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado
COMENTARIOS: Ingresar un breve comentario del ajuste

TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
TIPO: Aquf SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

Para finalizar pinchar el botén GUARDAR

Hacer clic en el botdn Enviar

e 3. Lasolicitud queda en estado PRESENTADO Y presionar botén REFRESCAR.

e 4 |3 solicitud pasa de estado PRESENTADO a estado AJUSTADO

e 5 Enelcasoque exista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE

4. CARGOS POR SERVICIO: Contiene el detalle del servicio seleccionado, incluye las mensualidades,
descuentos multiservicio, adicionales, promociones, etc. Para realizar el ajuste, posicionarse sobre el
monto del servicio al que se realizard el ajuste; asi, en el item CARGOS POR ITEM, aparecerd el desglose
de los montos del servicio seleccionado.

e 1. Alhacer clicen el botén AJUSTES, el ejecutivo deberd completar los campos indicados para
realizar el ajuste:

(o]

IMPORTE SOLICITADO Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta. Considerar que
puede ser el total 0 solo un monto parcial de acuerdo al analisis realizado

DESCRIPCION DE LA SOLICITUD Ingresar un breve comentario del ajuste

MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar si corresponde a COMERCIAL

SUB MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado
TIPO DE AJUSTE Ajuste Normal

TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
TIPO: Aquf SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

Al completar la totalidad de los campos se debe hacer clicen el boton GUARDAR

e 2 Enelcasoqueexista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE.



e 3.Pinchar GUARDAR, ENVIAR. En el campo ESTADO, éste cambiara ha EN PROCESO DE
APROBACION

e 4 Refrescar hasta que ESTADO del ajuste sea AJUSTADOy en el campo DESCRIPCION DEL
ESTADO indique que se realizd con éxito.

e | Enelcaso que el estado sea NO PUBLICADO, indica que no se efectud correctamente el ajuste,
dejando nula la aplicacion en el saldo de la cuenta. Se debe realizar nuevamente el ajuste hasta
que el estado quede PUBLICADO.

5. DETALLES DEL EVENTO: Contiene el detalle del item facturado tales como las compras de peliculas
VOD o PPV facturadas, detalle de llamados, etc.

Para ingresar, en la seccién CARGOS POR ITEM, se debe pinchar el monto del item que contiene el
cargo, para desplegar la pestafia DETALLES DEL EVENTO.

e 1. Al hacer clicen el botdn AJUSTES, el ejecutivo deberad completar los campos indicados para
realizar el ajuste:

o IMPORTE SOLICITADO |Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta. Considerar
que puede ser el total o solo un monto parcial de acuerdo al analisis realizado

o DESCRIPCION DE LA SOLICITUD Ingresar un breve comentario del ajuste

o MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar si corresponde a COMERCIAL

o SUB MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado

o TIPO DE AJUSTE Ajuste Normal

o TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
o TIPO: Aqui SIEMPRE se deberd seleccionar la opcién CREDITO

o Al completar la totalidad de los campos se debe hacer clic en el botén GUARDAR.

2. En el caso que exista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE

3. Pinchar GUARDAR, ENVIAR. En el campo ESTADQ, éste cambiara ha EN PROCESO DE
APROBACION

4. Refrescar hasta que ESTADO del ajuste sea AJUSTADO y en el campo DESCRIPCION DEL
ESTADO indique que se realizd con éxito.

5. Verificar en el campo RESUMEN DE SALDO, que el saldo sea el correcto
e 6. Presionar botéon GENERAR NC AJUSTE.

o ESTE PASO ES DE SUMA IMPORTANCIA, SI NO SE GENERA LA NOTA DE CREDITO, EL
MONTO AJUSTADO NO SE REBAJARA DE LA CUENTA DEL CLIENTE.



e 7.Segenerara unaventana de alerta que indica la generacion de la nota de crédito.

e 8. Posteriormente presionar boton REFRESCAR hasta que aparezca el documento de la nota de
crédito.

Cabe sefialar que es posible ingresar a una misma boleta a través de:
e Ajuste de boleta (normal).
e Ajuste por item.

e Ajuste por evento.

INFORMA

Call Center Vozy Sucursales:

"Sr(a) XXX le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste
por unvalor de $xxx y el saldo actualizado de su boleta es de $xxxx. Se le enviard una nota de crédito por
mail con el monto. Le recuerdo que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en Sucursal Virtual de
vtr.com".

Call Center No Voz:

"XXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste y el saldo actualizado de tu boleta es de $XXX. Te
enviaremos una nota de crédito por mail con el monto. Te recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal
Virtual de vtr.com con tu usuario y clave",

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Leccién 3 de 6

ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Segun lo indicado en el procedimiento de reparaciones técnicas: Para casos reiterados,

se debe ofrecer agenda a partir del dia siguiente de la atencién. Esta afirmacion es:

Falsa

Verdadera
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INCONVENIENTES INTERNET HFC

CASOS REITERADOS

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION ANALIZA

e Aplica para Call Center. Cliente residencial y B2BPlataforma interna CAV y Atento Colombia B2B).

e Estaatencidn se puede entregar a titular o usuario del servicio

e Atender casos donde el cliente indique presentar inconvenientes relacionados con su servicio de
internet. (Ej: sin servicio, sin conectividad, sin wifi, no puede navegar, intermitencia, etc)



ALCANCE POLITICAS DE ATENCION ANALIZA

e Sjeldiente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que
es necesario hacer pruebas con su equipo.

e Siseingresauna visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hara, ya
que es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en
el domicilio

e Sicorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe
volver a revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Si
tiene FEN, se debe informar seglin paso 3. FALLA MASIVA/SIX.

e (lientes con médem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso 6. Velocidad. Si
no logra resolver inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

e (lientes B2B no tienen costo de visita técnica, si preguntan por costo, informa:

o Sr(x) XXX, le informo que su visita técnica NO tiene costo. El servicio técnico cubre dafios a los
equipos y cableado interno.

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION ANALIZA

Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en
los Gltimos 7 dias:

1. Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en I3 vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha
Inicio” y su “Razdén”



2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién “Internet” desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccién por la que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha
de Creacion”y "Tipo” Internet.

3.Si el cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los Gltimos 7 dias, debe
ser atendido como un caso reiterado. Revisa el apartado de “Reiterados” en iSAC para su
atencion.

Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de
internet en los Gltimos 7 dias, debes continuar con el procedimiento a continuacion.

Explicar como se abordara la atencidn a través del siguiente script:

Sr(a) XXX, revisaremos su servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permiten
identificar dénde estd el inconveniente que le afecta. Dependiendo de la causa encontrada, la solucion que
aplicaremos serd en linea, y en otros casos deberemos comprometer una visita técnica. Este procedimiento va
desde lo mds general a lo mds particular y le iré comentando cada una de las revisiones que haré.

Actividades Q F 5-40ded0

18/03/2021 21:05:40 {LIamada Entrante -). Finalizada Internet [Capacitacion

04/09/2018 00:38:44 Llamada — Saliente Finalizada Internet Agendamiento
04/09/2018 00:30:42 Terreno Cancelada
04/09/2018 00:30:15 SMS - Saliente Pendiente Outbound SMS - Saliente
04/09/2018 00:30:01 Resolucién Finalizada
»
¥ “ » M

Solicitudes de servicio Q & 1-sces
Cerrada 18/03/2021 21:... Facturacion Inconsistencia Facturacion No reconoce valor plan
Cerrada 07/03/2021 01:... Internet Reparacion Técnica Cambio Equipo Incompat
Cancelada 02/06/2020 23:... Internet Reparacion Técnica Servicio Degradado
Cancelada 14/02/2020 15:... Internet Reparacion Técnica Sin conectividad
Cancelada 04/09/2018 00:... Todos Reparacion Técnica Sin sefal



CASOS REITERADOS

1- Revisar cuantas veces el cliente ha reiterado una llamada o una visita técnica de internet

en los ultimos 7 dias

UNA VEZ —

Diferenciar el motivo por el cual reitera el cliente para saber como abordar la atencion:

¢ Falla Masiva: Si la hora de solucién de la falla se modificé respecto de la Tera llamada
aumentando el plazo de solucion, utiliza el siguiente script para informarlo:

“XXX, nuestros técnicos siguen trabajando en la solucién del inconveniente; el plazo de solucién se modificé
para el XXX a las XX:XX ya que el trabajo en terreno se extendié mds alld de lo planificado. Te pedimos
disculpas por las molestias que esto te ocasiona y procuraremos que una vez resuelto se realice el descuento
legal correspondiente”

Si no hay un nuevo horario de solucién, utiliza el siguiente script:

“XXX, nuestros técnicos siguen trabajando en la solucién del inconveniente; el trabajo en terreno se extendio
mds alld de lo planificado y esperamos finalizar lo antes posible sin poder comprometer una hora exacta de
solucion. Te pedimos disculpas por las molestias que esto te ocasiona y procuraremos que una vez resuelto
se realice el descuento legal correspondiente”

Incumplimiento de visita técnica - La Solicitud de servicio aliin estd abierta pero el técnico no
llegd en el bloque horario informado.

Accion:

1- Reagendar visita técnica

REGISTRA
Atencidn técnica -> Internet -> Sin internet

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

e Gestion realizada



Si el cliente no acepta el reagendamiento, se debe escalar caso de acuerdo al procedimiento:

e Visita Incumplida AQUI

Visita Técnica anulada - Ya sea por el técnico o por el mismo cliente

Accién:

1- Se reingresa la misma visita técnica, incluso con la misma observacion que haya dejado el ejecutivo
anterior

REGISTRA
Atencidn técnica -> Internet -> Sin internet

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

e (Gestidon realizada

Visita técnica finalizada en terreno pero contintia con inconvenientes de internet
Accién:

Atender con procedimiento 7 pasos de manera regular

En el contacto anterior se le entregé una solucién on line o remota pero continta con
inconvenientesinternet

Accion:

Atender con procedimiento 7 pasos de manera regular

La visita técnica alin esta en curso (no esta atrasada)
Accion:
1- Entregar agendamiento y de ser solicitado por el cliente, se debe reagendar

REGISTRA
Atencion técnica-> Internet -> Sin internet

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

e Gestidon realizada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036

MAS DE UNA VEZ _

Falla Masiva: Sila hora de solucion de la falla se modificd respecto de la 1era llamada aumentando el
plazo de solucidn, utiliza el siguiente script para informarlo:

“XXX, nuestros técnicos siguen trabajando en la solucién del inconveniente; el plazo de solucién se modificé
para el XXX a las XX:XX ya que el trabajo en terreno se extendié mds alld de lo planificado. Te pedimos
disculpas por las molestias que esto te ocasiona y procuraremos que una vez resuelto se realice el descuento
legal correspondiente”

Si no hay un nuevo horario de solucién, utiliza el siguiente script:

“XXX, nuestros técnicos siguen trabajando en la solucién del inconveniente; el trabajo en terreno se extendid
mds alld de lo planificado y esperamos finalizar lo antes posible sin poder comprometer una hora exacta de
solucidn. Te pedimos disculpas por las molestias que esto te ocasiona y procuraremos que una vez resuelto
se realice el descuento legal correspondiente”

Reiteracion por motivos de internet:
1. Revisar si la interacciéon anterior conllevd una solucion remota (en linea) o una visita técnica cumplida
(debe aparecer como finalizada en Andes).

a) Reiteracion con solucién remota anterior:

1- Debes validar si en PRODUCTOS INSTALADQS aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.

e Sjesasi, realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicaciéon Cambio de Tecnologia a Fibra
Optica.

e Sino tiene el botdn habilitado, ingresa una reparacion tecnica

o Tipo:Internet
o Area: Reparacion técnica
o Subdrea: 7 Pasos No Realizado

o Incluir en el comentario: @Reiterado

REGISTRA
Atencion técnica -> Internet ->Sin internet

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién/llamada

e Informacion entregada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

e Gestion realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

(5 Complete the content above before moving on.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
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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 |a 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 0ded0
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f03/2021 21:05:40 § Finalhizada Internet Capaciacion

Liamada Entrante

09/2018 00:38:44 Llamada — Sahente Fmalizada Internet Agendamiento
09/2018 00:30:42 Teme Cancelada
0972018 00:30:15 M iliente Pendiente Outbound SMS - Salente
0972018 00:30:01 Resolucion Finalizada

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1251

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



cusnts |116249278 |

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:



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

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.”

NO VOz

“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



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 25 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 25!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



