___ ;fR' DESAFIO A:__TUS CONOCIMIENTOS N° 26 -

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 16 AL 29 DE DICIEMBRE

INCONVENIENTE CON PAGO

FRAUDE

ACTIVIDAD

NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA



DESAFiO TERMINADO
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INCONVENIENTE CON PAGO

e PAGO NO ASIGNADO
e PAGO NO APLICADO

e REVERSA DE PAGO

Este procedimiento te ayudara con clientes que indica que pagd su boleta, pero no han

activados sus servicios o no se ve reflejado el pago.

ALCANCE -



Esta atencion puede ser entregada al titular o tercero (usuario del servicio)

DEBES SABER —

Para los casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en el Canal de WhatsApp (NO VO2), el
cliente puede adjuntar el comprobante via WhatsApp o mail. Este comprobante siempre debe ser
legible para poder posteriormente revisar todos los campos.

VERIFICA PRECONDICIONES —

e (Consulta con el cliente ;Cudl fue la boleta (mes y direccidn) y fecha en que realizé el pagé?

e Verifica en laJerarqufa de cuentas cuantas direcciones tiene el cliente e identifica cual es la cuenta

afectada
) PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

1. Ingresa a la cuenta de facturacion para verificar sila boleta que indica el cliente aparece pagada o no.

e Saldo pagado » Revisa en la cuenta de cliente si el servicio esta activo o suspendido:



e Servicio activo » Informa al cliente que no presenta deuda. Puedes apoyarte con el siguiente
script: “Sr. XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX por $xxxxx aparece en nuestros
sistemas pagada el dia XXX y sus servicios se encuentran activos”

Importante: Si cliente indica no tener servicios aun estando comercialmente activos, debes seguir el
procedimiento técnico que corresponda.

e Servicio suspendido » resuelve segin la informacion de la pestafia CLIENTE CON SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA de la publicacion

¢ Saldo pendiente de pago -> Continla con la revision del PASO 2

PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
VERIFICAR METODO DE PAGO
1. Revisa en la vista 360 de la cuenta de facturacion, cudl es el método de pago que tiene asociado.

I De todas formas puedes consultarlo al cliente para confirmar cual fue el método de pago
utilizado

a) Medio pago no contratado y Pago automatico » Continua la revision en el PASO 3

b) Pago automatico » Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apdyate en la publicacion REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

¢) Descuento por planilla » Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069
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. PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA
1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continta al PASO 4

2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en otra
de sus cuentas.

e Monto yfecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta » resuelve
segun la informacion de la pestafia TRASLADO DE PAGOS de la publicaciéon

z PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE



REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

1. En la pestafa Pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna
SIN ASIGNAR

2. Verifica ademas que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicd a la cuenta del
cliente pero no fue asignado al saldo.

a) Existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacion de la pestafia PAGO NO ASIGNADO de la
publicacion

b) NO existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacién de la pestafia PAGO NO APLICADO
de la publicaciéon

3. Revisar en la cuenta de facturacion del cliente, Pestafia pagos, si cliente tiene reversa de pagos. En la
columna REVERSADO estara marcado con una “Y".

a) Existe reversa de pagos -> Resuelve segln la informacion de la pestafia REVERSA DE PAGO de Ia
publicacion

BESFER KR
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PAGO NO ASIGNADO

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

favory como Sin Asignar.

VERIFICA PRECONDICIONES —

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

GESTION _

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

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

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

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

INFORMA —

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

Apdyate con el siguiente script:


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

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

REGISTRA —

Atencion comercial ->Pago -> pago no aplicado

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

e Gestion realizada.

PAGO NO ALICADO

DEBES SABER —

e | OS LUGARES DE PAGO TIENEN TIEMPO DE APLICACION DETERMINADO

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

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

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


http://vtr.com/

VERIFICA PRECONDICIONES —

Revisa si el servicio esta suspendido o pr6ximo a suspenderse

GESTION



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

S.1.I. SANTIAGO ORIENTE

CLIENTE N*
RAMIREZ, JAIME RUBEN 121791173034

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

Total a Pagar $29.970

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

Penodo Facturado del 17 Jun al 17 Jul

Rentas Servicios Principales
Triple Pack Finix
Hlimi

Total Rentas Servicios Principales

Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia
sty

1. Servicio suspendidos Ingresa una inhibicion de cobranza

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

suspenderan también ingresa una Inhibicion de cobranza.

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

fecha de corte que aparece en la boleta

IMPORTANTE

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

volver a ingresar una nueva inhibicién sin tener el comprobante.



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

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



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

Para esto:

1. Indaga cual fue el medio de pago del cliente

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

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

sufrird cortes”

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

para asi escalarlo al equipo resolutor.

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

contactar cuando tenga el comprobante.



Comprobante de pago recepcionado

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

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

o Completa ademas los campos obligatorios de la Solicitud:



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

NO OLVDES REGISTRAR TU ATENCION

ESCALA



PASO 1 -

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

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

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

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

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

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

Solicitudes de servicio Q £ del

Abierta 1-201458928282 LCRUZS Cuenta Recaudacion

*Imagen de referencia de solicitud ingresada

PASO 2 -

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

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

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

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

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



mailto:bpovtr@evertecinc.com

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

Con Inhibicion:

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

se regularizard antes del vencimiento de su boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

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

REVERSA DE PAGOS

PAGOS —

Pagos en efectivo

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

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

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

REERSA —

¢Qué implica una reversa para el cliente?

Si el pago es reversado, el proceso se anulay el pago es devuelto a la cuenta bancaria o tarjeta de
crédito del cliente, pero la restitucion de los fondos tarda hasta 72 horas habiles luego de efectuado
el pago.

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


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

e Flcliente debe pagar nuevamente los servicios de VTR

Ejemplo:
Reversa aplicada el mismo dia del pago

Facha Sucursal H¥ Oparaciin Dascripciin Cargos § Abonos §
30/12/2019 TGO, PRINCIPAL S718&7 WTR CONTINGEMCLA PE 5.228 i
I fizrzone STGD, PRINCIPAL 1163 COMPRA EN COMERCIO 1] 3.228

QUE DEBE HACER EL CLIENTE —

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

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

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

DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA

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

Emisor informavtr@vtr.cl

Asunto Hubo un problema con el pago de su boleta



vtr.com

Estmado{a), DAVID CARVAJAL

Le informamos que su pago reatizado el dia 25408-20 a las 20:33:05 horas finalizd

sin éxito, por o ! WO S devuello dentro de % prdximas T2 horas habiles
por su enbidad bancaria

3 al mg

niLevaImenis

nto de reciir este cormeo wsted adn posee deuda, le- SUQENMOS pagar
por Pago Express en vir com Nos disculpamos por los in

DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA

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

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

DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA



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

INFORMA

No se desconté monto en la cuenta

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

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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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FRAUDE

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

e Aplica para casos en los que clientes o no clientes VTR desconocen haber contratado
servicios fijos o méviles en nuestra empresa.



GENERALMENTE EL CLIENTE
SE DA CUENTA DEL FRAUDE A ALCANCE CASOS DE FRAUDE
TRAVES DE:

e Unallamada de cobranza.
e Lallegada de una boleta a un domicilio en donde no existe algun servicio VTR instalado.
e Cuando el titular desea contratar servicios.

e Yaescliente VTR y se entera que figura con un segundo servicio fijo o plan mévil en una direccién
gue no reconoce.

GENERALMENTE EL CLIENTE
SE DA CUENTA DEL FRAUDE A ALCANCE CASOS DE FRAUDE
TRAVES DE:

e fleraslineas de atencidn en Sucursal, Call Center, Chaty RRSS

» Este procedimiento aplica para titular o tercero con poder Notarial.

e Procedimiento para Equipo BackOffice al final de esta publicacion

GENERALMENTE EL CLIENTE
SE DA CUENTA DEL FRAUDE A ALCANCE CASOS DE FRAUDE
TRAVES DE:

e Falsificacion de firma en los contratos y/o documentos de respaldo del titular

e Suplantacion de identidad y/o domicilio



GESTIONA

e PROCEDIMIENTO APLICA PARA CALL CENTER / CHAT - RRSS / SUCURSALES

e Gestionar la acreditacién del monto que aparece adeudado bajo el motivo “Fraude”

e Pararevisar el Procedimiento de Ajuste Andes pincha AQUI.

PASO 1 —

Corresponde ingresar una Solicitud de Servicio de tipo Fraude.

1. Completar los campos obligatorios para el correcto ingreso de la Solicitud de Servicio en Andes

TIPO: Fraude

e AREA: Fraude

e SUBAREA: Falsificacién De Contrato / Suplantacién De Identidad / Estafa Y Otras Defraudaciones/
Serv. Movil - Suplant. Identid/Serv. Movil - Falsif. Contrato/Serv. Mévil - Estafa/Defrauda.

e DESCRIPCION: Registrar Nombre y Rut de cliente, documentos recepcionados, informacién de
cliente.

El tiempo maximo de respuesta de esta Solicitud es de 72 hrs. Habiles.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039
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PASO2Y3 —
2. Hacer click en el botén GUARDAR, para que la solicitud quede registrada y tenga la solucién o
respuesta respectiva seglin corresponda el caso.

3. Pinchar sobre el N° de SS creada, que se encuentra en estado ABIERTA, |0 que permitird ir a las
Actividades que ésta genera y asi poder derivarla



sown BT Proete Fewte Gty oon . Repuesiommy 1SS LAIMIAZMMNOZ. O dren o Pk 201 b o

PASO4Y5 —

4. Posicionarse sobre la Actividad RESOLUCION vy siguiendo el siguiente orden completar los
campos de:

e MOTIVO: Registrar el motivo del ingreso de la Solicitud de Servicio.
o AREA A DERIVAR: Back Office Comercial

e ESTADO: Seleccionar Derivada.

| Si hay documentacién que adjuntar, este es el momento, en la pestaiia ARCHIVOS
ADJUNTOS

5. Pinchar el botén GUARDAR



PASO6,7Y8 —

6. Informa

"Sr(a) XXX, en nombre de VIR le pido disculpas por lo sucedido. Haremos los descuentos correspondientes al
servicio que se estd cobrando indebidamente. Nos contactaremos con usted dentro de 72 horas hdbiles para
gestionar la desconexidn de estos servicios y asi no vuelvan a ser facturados. Para su tranquilidad le informo
que esto genera una investigacion interna para saber qué sucedio. Le recomendamos hacer la denuncia ante
fiscalia o carabineros para su respaldo y como comprobante ante el seguimiento que haremos de su caso. "

7. Documentacion necesaria que el cliente debe entregar al BackOffice al momento del contacto:

e Denuncia en Fiscalia, PDI o Carabineros

Copia de Cédula de identidad

Declaracion jurada ante Notario

Boleta de algun servicio que demuestre su domicilio real (opcional)

8.Ajuste
Si la deuda es hasta $300.000 mil pesos proceder con el Ajuste.



IMPORTANTE —

Se deben enviar todos los casos al correo DL CL prevencion.fraude@clarochile.cl si la
deuda es mayor a 300.000 mil pesos, ademas se debe incluir los respaldos para validar y luego
se podra proceder con la Acreditacion. Considerar respuesta hasta 72 horas.

*Se considera la deuda por cada Cuenta no por la suma de la deuda en varias Cuentas

9. Actualizar los fonos de contacto del cliente

NOTA: El equipo BackOffice sera el encargado de gestionar la baja de los servicios.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&J DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



mailto:prevencion.fraude@clarochile.cl
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1249
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El procedimiento de Fraude aplica para casos en los que clientes o no clientes VIR

desconocen haber contratado servicios fijos 0 méviles en nuestra empresa.

O Falso

O Verdadero
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NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES
POR CAMBIO DE PLAN

GESTIONA

ALCANCE



e Esta atencion puede ser entregada al titular o un tercero.

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

¢ Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales,
detalles de cobros o enviar el documento a un mail que no sea el registrado en sistema

e Este cambio se relaciona con la fecha del dom.

e Explica al cliente que los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente del
cambio de plan y consideran los descuentos multiservicios

e Sugerir el uso de tutoriales que explican el detalle de Ila boleta/factura en
http:/centrodeayudaonline.vtr.com/

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Enla observacion obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacion.

e Alregistrar el # DESCUENTO permites que un area responsable regularice el descuento por
los meses correspondientes

e Un cambio de plan (actualizacion de promocién) puede generar cobros proporcionales
que se calculan desde el dia del cambio entre el valor del plan antiguo y el nuevo plan

e [os proporcionales también se pueden generar por cambio de canal, por ejemplo, de un
canal SD a otro HD


http://centrodeayudaonline.vtr.com/

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e ;Cudlesel monto del cobro que no reconoce?

e Cudlfue el servicio/producto contratado?

e ;lLeindicaron que tenfa alguna promocién al momento de contratar?
e ;Cudlfueelplan al que se cambid?

e ;Cuando realiz6 el cambio de plan?

* A Qqué canal se cambio?

CALL CENTER: GESTIONA

EXPLICA AL CLIENTE EL COBRO DE PROPORCIONALES —

INFORMA

voz

Actualizacion de promocién

"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacion que es el dia
XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el valor del mes en




curso del plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".

Cambio de canal

"Sr(a) XXX, al hacer un cambio de canal, esto implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacion
que es el dia XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el valor
del nuevo canal, que corresponde a $XXX mensual".

NO VOZ

Actualizacién de promocién

"XXX, al actualizar tu plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a tu facturacion que es el dia XX,
por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el valor del mes en
curso del plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".

Cambio de canal

" XXX, al hacer un cambio de canal, esto implica el cobro de proporcionales de acuerdo a tu facturacién que
es el dia XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el valor del
nuevo canal, que corresponde a $XXX mensual".

CLIENTE NO HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES —

Si el cliente insiste en no estar de acuerdo con el cobro y en la validacién corroboras que
cliente no ha tenido descuento por este motivo en los Gltimos 12 meses puedes generar el
ajuste. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu supervisor y este apruebe
el ajuste.

INFORMA

voz

"Sr. XXX entendiendo lo que me comenta y para solucionar su inconveniente, descontaremos por esta vez el
valor proporcional que se facturd, quedando a pagar $XXXX (menciona el valor de la nueva promocion o
canal; menciona también otros servicios contratados y su valor). Este es un descuento excepcional porque
cada vez que se realice (mencionar el cambio realizado: actualizacion de plan o cambio de canal) Ud. tenga
presente que en su préxima boleta se generard un cobro proporcional”.,

NO VOz

"XXX para solucionar tu inconveniente, descontaremos por esta vez el valor proporcional que se facturd,
quedando a pagar $XXXX (menciona el valor de la nueva promocion o canal; menciona también otros
servicios contratados y su valor). Este es un descuento excepcional porque cada vez que se realice
(mencionar el cambio realizado: actualizacion de plan o cambio de canal) ten presente que en tu proxima
boleta se generard un cobro proporcional”.

¢ Ajusta el total del cobro generado. Apdyate en la publicacion AJUSTE


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

o Debes elegir el submotivo de ajuste Promocion mal explicada

o Enla observacidn del Ajuste registra el #PROPORCIONALES para identificar la excepcion
al cobro realizado

CLIENTE SI HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES —

e Informa que dado que se hizo una excepcion con anterioridad, el cobro procede.

¢ Sjelcliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud
de servicio:
TIPO= FACTURACION
AREA= INCONSISTENCIA VENTA
SUBAREA= NO RECONOCE PROPORCIONALES
DESCRIPCION= Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de
contratacion

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles

INFORMA
“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes
resolverdn dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia en su

cuenta”.

REGISTRA —

Atencion Comercial—->Descuentosy prérroga—Ajuste de boleta/factura

Registrar en la atencién:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencidn/llamada
e Informacion entregada

e Gestion Realizada.



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

GESTIONA

CONTEXTO

e Atender casos en que sea necesario realizar una inhibicién del flujo de cobranza del
cliente y asi detener momentaneamente una gestion de cobranzay reestablecer los
servicios (en caso de estar suspendidos).



e Este procedimiento puede ser solicitado por el Titular del servicio o Tercero usuario

POLITICAS DE LA ATENCION

La inhibicion de cobranza evita acciones de cobranza, pero no que el

servicio se siga facturando.
Rut del Cliente para saber quién esta llamando

Verificar el domicilio y la cuenta de facturacion sobre el cual el cliente

esta consultando
Prohibido ingresar inhibicién como herramienta de retencidn.

La plataforma de retencién no puede ingresar inhibiciones a excepcion

de que se presenta uno de los siguientes casos:

e Pago no aplicado: cliente indica que ya realizé el
pago de su boleta y éste no se ve reflejado en
sistema.

e Reclamo en curso ala espera de su resolucién

e Paraingresar desconexién a cliente suspendido

e Paraingresar descuento/cambio de plan a cliente
retenido que se encuentra con servicios
suspendidos

° Todo ingreso de inhibicién que supere los 6 dias de corrido sera
considerado como fuera de politica.

DEBES SABER



PY La prérroga (extender la fecha de pago por problemas para pagar) no
existe en Andes por politica interna, por lo tanto puedes explicarle
al cliente que tiene la opcién de pagar desde que su boleta se emite o
bien hasta 7 dias después de la fecha de vencimiento sin recargos

adicionales.

PY La prérroga por ningin motivo se debe ingresar si el cliente

indica problemas econdmicos para realizar el pago de la cuenta

P Puedes apoyarte con el siguiente script

“Sr. XXX lamentablemente por politicas de la empresa, no tenemos
disponible la opcién de cambiar su fecha de pago o prorrogar el plazo
para pagar. Recuerde que desde que su boleta se emite y hasta 7 dias
después que venza su boleta puede hacer el pago de su cuenta sin riesgo

que se cobran recargos adicionales”

Py Para clientes que poseen pac/pat activo, SOLO se debe ingresar
inhibicion cuando implique un RIESGO DE CORTE DE SUS SERVICIOS.

PY La aplicacion de la inhibicidon del flujo de cobranza aplica Unicamente
en casos de PAGO NO APLICADO y RECLAMOS.

PY El plazo maximo que se puede inhibir el flujo de cobranza es de 6 dias
de corrido. (se debe empezar a contar del dia siguiente de la
atencion).

Py La inhibicién de flujo de cobranza puede ser aplicable a clientes con

cuentas al dia o vencidas.

PY En caso de tener los servicios SUSPENDIDOS por mora, estos seran
REANUDADOS en un plazo maximo de 2 horas.

GESTIONA



VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Confirmar el estado de servicio, si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO [1]. En caso de estar
suspendido, revisar si es por cobranza activa [2].

2. Verificar si mantiene una solicitud de servicio por RECLAMO no finalizado. Puedes revisar la
publicaciéon ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

3. Verificar si mantiene una solicitud de servicio por PAGO NO APLICADO no finalizado. Puedes
revisar la publicacion ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

INGRESO INHIBICION —

1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, ingresa a la pestafia de JERARQUIA DE CUENTAS vy
selecciona la cuenta de facturacion correspondiente a la direccion vinculada.

2.Ingresa a la pestafia de PERFILES desde la vista 360 de la cuenta de facturacion.

3. Verifica en la columna FECHA HASTA INHIBICION si existe una inhibicién ingresada anteriormente.

¢ Deben haber pasado 30 dias desde esta fecha para poder ingresar una nueva inhibicion, de lo
contrario, NO PODRAS INGRESAR UNA NUEVA.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387

4. Selecciona el botén de CALENDARIO y confirmar la fecha de término de Ia inhibicion en el
calendario desplegado haciendo clic sobre el dia correcto.

¢ El tiempo maximo de la inhibicién de cobranza es de 6 dias de corrido.

5. La fecha quedard indicada en la seccion FECHA HASTA INHIBICION COBRANZA, por lo cual solo se
debe presionar GUARDAR y luego ENVIAR INHIBICION.

6. Verifica que el pedido de REANUDACION quede en estado COMPLETADA (En caso de tener
servicios suspendidos). Para mayor informacion de estados de pedidos, puedes revisar la publicacion
GESTION DE PEDIDOS.

INFORMA —

De acuerdo a la gestién realizada, explica lo siguiente:
e Detalle dela gestion

e Plazo de solucion


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265

REGISTRA —

Atencion Comercial—Descuentosy prorroga—Prorroga /inhibicion

Registrar en la atencién:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencidn/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidon Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Leccién 6 de 6

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 26 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 26!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



