VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 20 -
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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 03 AL 16 DE NOVIEMBRE

INGRESO Y FACTURACION DE UN DESCUENTO

ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

ACTIVIDAD

AJUSTE

MODIFICACION DE DATOS



DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 6

INGRESO Y FACTURACION DE UN DESCUENTO

VERIFICA EL ESTADO DEL DESCUENTO QUE INDICA EL CLIENTE
QUE SE TERMINO




a. Revisa los servicios contratados y la fecha de contratacion del servicio en PRODUCTOS
INSTALADOS en la vista 360 de la cuenta Cliente (aplica para clientes nuevos).

W Actividades [l Validaciones venta & Pedidos © Pedidodeventas A Contactos [l Fallas masivas

1-127902676066 29/09/2020 19:2357  SMS — Saliente Finalizada Outbound SM o«
Perfil de facturacion qQ & 1-idel 20/00/2020 140647 SMS - Saliente Finalizada Cable Ag
1127902676066 29/09/2020 10:00.10  Terreno Finalizada
127342587027  Miedio Pago no Cantratada Electrénico. 30 : B :
: ol Pedidos & a8 e L
Productos Instalados Q & 5028 " © de Pe Tipo o ped caalivasdel  Estz Fechs de creacion  Cana
Modificar S0 a Actualizar promocian r 1-127902676066 Pedido de ventas Fija Completada 30/09/2020 1238143 Dealer T
Av entifica: Fecha de instalacion : '
P Telefonia Fija Activo 582472135 |30/09/2020 1-128101¢
» Banda Ancha Activo 30/09/2020 19281011 Solicitudes de servicio a G songeos S
o Pack Vive Residencial 0320 Activo 30/09/2020 11281011
o Egquipo Activo 30/09/2020 1-128101 [
o Asistencia VTR Activo 30/09/2020 1-1281011

»

ByC —

b. En la vista 360 de la cuenta Cliente, revisa en Productos Instalados si aparece aun el descuento y
de qué tipo es (retencidon o promocional).

c. Pincha la flecha en el servicio principal para identificar el descuento.

Productos Instalados 16 o
fodifica Desconectar Reanuds Actuali 10Cion r
o X : Fecha o " Carh 3
Descuento Multl Servicio Activo 1 509, 2020
Equipo Activo Da05 2007
¥ Retencion Estandar ACTive 220372021
o | Descuento Retencion 7.000 x 3 Meses Activo 250372021 25064 2021
o Descuento Retencion 9.000 Permanente Activo 250372021
L] ¥



d. En la cuenta de facturacion, pinchar el N° de FACTURA, para ingresar al detalle de la boleta.

EyF —

e. Posicionarse sobre el servicio en donde se cargd el descuento en CARGOS POR SERVICIOS y
verificar en CARGOS POR ITEM, que aparece el valor completo del servicio, sin descuentos asociados.

f. Confirma en la boleta si el descuento aparece facturado




VERIFICA SI EL CLIENTE TIENE UNA CAMPANA SMA

CAMPANA _

a) Revisa que el cliente tenga esta campaiia cargada:
e CLIENTE LEALTAD: "Descuento Lealtad 4.000 x 6 Meses"
e CLIENTE LEALTAD: "Descuento Lealtad 10.000 x 6 Meses"

o CLIENTE LEALTAD: "Descuento Lealtad 12.000 x 6 Meses"

CLIENTE CON CAMPANA SMA: Explica al cliente que su caso serd revisado por un equipo especialista.
Completa los datos en la WEB DE ESCALAMIENTO para que un ejecutivo de Soporte Diferido pueda
cargar el descuento, informa:

Sr(a). XXX, le informamos que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un
plazo mdximo de 1 dia hdbil serd contactado(a) para continuar con las gestion"

CLIENTE SIN CAMPARNA SMA: Continda la atencién

INFORMA'Y REGISTRA




INFORMA —

voz

"Sr. XXX efectivamente Ud. tuvo un descuento de xxxx de un monto de xxxx durante xx meses, el que
termind el XXXX y por eso su boleta muestra el valor real de la promocién contratada. Por politica de VTR,
no podemos renovar el descuento”.

NO vVOz

"XXX efectivamente tuviste un descuento de xxxx de un monto de xxxx durante xx meses, el que terminé
el XXXX y por eso tu boleta muestra el valor real de la promocién contratada. Por politica de VTR, no
podemos renovar el descuento”.

Si cliente insiste en que quiere mantener descuento, informar:

voz
"Sr. XXX como le informé anteriormente no es posible renovar el descuento que usted tuvo al contratar
los servicios porque éste ya vencid.”

NO VOz
"XXX como te informé anteriormente no es posible renovar el descuento que tuviste al contratar los
servicios porque éste ya vencio.”

Si cliente menciona eliminar sus servicios, aplica el procedimiento de retencion segln corresponda.
Apdyate en la publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCION/DESCONEXION/ANULACION).

REGISTRA —

Atencion Comercial>Descuentos y prérroga—Desc.Prom no aplicado/término
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos

e Motivo de la atencién/llamada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221

e |nformacion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1179
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ACTUALIZACION DE PROMOCION Fljo

PROCEDIMIENTO

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION



e Este procedimiento aplica para clientes con servicios fijos y moviles.

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

e Para realizar una actualizacién de plan los servicios deben encontrarse activos y con cuenta al
dia (sin boleta vencida) En caso de que tenga la boleta vencida, indicar que no es posible
generar un cambio de plan y que nos contacte cuando su boleta esté regularizada.

e Se permite realizar actualizacion de promocion sélo una vez por cada DOM (Ciclo de
Facturacion).

e Informa segun el PLAN COMERCIAL los cargos con respecto a la contratacidn. Si el cliente
solicita la misma oferta (descuentos) que para clientes nuevos, explica que dicha oferta ha sido
entregada en la contratacion de los servicios y ofrece la mejor oferta segun tu canal de atencion.

e Recordar al cliente que pierde promociones de venta y/o descuentos iniciales si es que
modifica la promocién contratada.

e Al realizar un Upgrade de plan considerar que, si tiene el PAC/PAT con limite, éste puede quedar
rechazado en caso que el valor a pagar supere dicho Iimite.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

FIJo MOVIL

Esta atencion se puede dar al titular o tercero
con poder notarial (poder notarial aplica solo
para Sucursales)

¢A quién entregar
atencion?



¢En qué canal de
atencion?

Validacion
Identidad

Verifica

FIJO

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion sea presencial o remoto

Valida la identidad del titular segun la
publicacién POLITICA DE VALIDACION
IDENTIDAD

* VVerifica que los servicios estén activos. Apoyate
de la publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

* Revisa si existe deuda apoyandote de la
publicacién COMO REVISAR LA DEUDA,

e Consultar al cliente a qué plan desea cambiarse
* Valida vigencia de datos y en caso de no
coincidir deben ser actualizados apoyandote en
la publicacién MODIFICACION DE DATOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1182
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337

Y Los clientes de la comuna de PUNTA ARENAS solo tienen disponible
el producto fijo de internet, si el cliente desea actualizar su plan a
uno duo o triple pack, debes informar que no se encuentran
disponibles los servicios de TV y Telefonia.

Y Si cliente indica que quiere realizar cambio de plan y tiene casilla de

correo VTR.net, debes informar que ésta se pierde.

PY Si la actualizacion de promocién incluye un alta de servicio, revisa las
validaciones de venta en VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN
LA VENTA.
CALL CENTERVOZY NO VOz —
MATRIZ DE ATENCION
GESTION

L. . 1. Consulta el plan al cual se desea cambiar, asesorando segun las
Cambio implica aumentar _ .
. L. necesidades del cliente.
un servicio principal o ) o , o _
2. Segun lo indicado y revisando la_oferta comercial vigente, realiza la
aumentar el valor mensual

actualizacién de promocion (Upgrade). Apdyate en la publicacién
de dicho plan (Upgrade) P (Upgrade). Apoy. p

Paso a Paso Actualizacién de Promocion Fijo y Movil

Transfiere a retencioén, seguin la

Cambio implica eliminar o Derivar al cliente a ingresar
- publicacion PROTOCOLO DE L .
alguno de los servicios solicitud a través de la Sucursal
L. TRANSFERENCIA Y )
principales Virtual

ESCALAMIENTO A SUPERVISOR



http://vtr.net/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1215
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

Cliente busca un plan mas

econdémico que el actual

Cambio a Plan Sport

Cambio por Sucursal Virtual

1. Revisa en Productos Instalados si tiene activo SVA y/o Canales

Premium.

2. Sicliente tiene SVA y/o canales premium activos en su plan,

recomienda al cliente que la forma para bajar el precio de su plan es

eliminando SVA y/o Canales Premium que tenga activos.

3. Siel cliente acepta, elimina el o los SVA de su cuenta y después

eliminar Canales Premium, puedes apoyarte con la publicacién PASO
A PASO BAJA DE SERVICIOS - MODULAR

4. Si el cliente NO acepta o no
tiene servicios adicionales que
puedas eliminar, informa que
serd atendido por nuestro
equipo especialista para
realizar la modificacion.
Transfiere a NIVEL 2 segun la
publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

4. Si el cliente NO acepta o no
tiene servicios adicionales que
puedas eliminar, informa que
serd atendido por nuestro
equipo especialista para
realizar la modificacién. Deriva
a Soporte Diferido segun la
publicacién PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

. Cliente sélo internet y desea cambiarse a uno de los planes SPORT,

realiza una actualizacion de promocion. Apdyate en la publicacion

Paso a Paso Actualizacién de Promocion Fijo y Movil

. Cliente internet y televisién quiere agregar TNT SPORT, realiza un

pedido de modificacion para agregar el canal premium. Apdyate en

la publicacion Venta de Canales Premium.

. Cliente con 2 play o triple pack quiere cambiarse a uno de los

planes SPORT, transfiere a Retencion

1. Si el cliente por algin motivo
no pudo realizar la
actualizacién de plan por
sucursal virtual, transfiere de
forma asistida a la plataforma
de NIVEL 2 COMERCIAL.

Si el cliente por algin motivo
no pudo realizar la
actualizacion de plan por

sucursal virtual, deriva a

soporte diferido.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1436
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1073
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

2. SiNIVEL 2 COMERCIAL no
pudo contactarse con el cliente
después de 30 segundos,
debes asesorar al cliente
nuevamente en como realizar
el cambio de plan en su
Sucursal Virtual.

Sirealizaste la actualizacién de Promocion, entrégale el detalle de lo
INFORMA que realizaste en la cuenta del cliente, apdyate con la
publicaciéon PROTOCOLO DE CIERRE CAMBIO DE PLAN

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1469
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1268

Lesson 3 of 6

ACTIVIDAD

Recordando contenido






Question

01/01

Para realizar una actualizacién de plan los servicios deben encontrarse activos y con
cuenta al dia (sin boleta vencida). Esta afirmacién es:

() Falsa

() Verdadera
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AJUSTE

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

e Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente por cualquier monto

cobrado que no corresponda, segin analisis previo

e Aplica para servicios fijos y moviles.



PUNTOS CLAVE DE LA ATENCION

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE

¢Quién lo
solicita?

¢Dénde se puede
solicitar?

éQué
documentos se
debe presentar?

¢Aplica
Validacion de
Identidad?

¢Cual es el monto
maximo
permitido para
ajustar?

Titular o Tercero usuario del servicio.

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

No es necesario presentar ningin documento.

No aplica validacion de identidad para este procedimiento.

Los montos maximos permitidos para ajustar, depende del
puesto de trabajo, y son los siguientes:

*Ejecutivos Call Center (Soporte Comercial, primera linea Voz y
No Voz): $15.000

* FEjecutivos Retencion N1: $15.000
* FEjecutivos Retencion N2: $20.000
* Ejecutivos Retencion y Canales Premium: $10.000

e Reclamos: $50.000



¢Cual es el monto
maximo
permitido para
ajustar segin
promocién?

Restricciones

Ejecutivos Sucursales: No ajusta

Supervisor Retencion Externo: Revisar monto maximo
segun Promocién

Supervisor Call Center: Revisar monto maximo segun
Promocion

Coordinador Call Center / Coordinador y Jefe
Sucursal: $120.000

Jefe VTR: $200.000

Subgerente: $1.000.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 debera ser
escalado por correo al area de Aseguramiento de Ingresos al
correo aseguramiento.deingresos@clarovir.cl y esperar dicha
aprobacion / ejecucion del ajuste. El tiempo de respuesta del
correo es de 2 dias habiles.

Los montos maximos permitidos para ajustar segdn promocion
son los siguientes:

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

El monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de
facturacion ajustada.


mailto:aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl

* No se puede ingresar dos ajustes por menos de su
monto maximo. 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. Si se excede el
monto maximo permitido a ajustar, Andes retornara el
siguiente mensaje: Monto maximo a ajustar excedido,
y se generara una actividad de forma automatica para el
cargo superior a la espera de aprobacion.

* Se debe descontar segun la casuistica que se esta
atendiendo y no el total autorizado. Ejemplo, si se
tiene que ajustar por concepto de corte y reposicion de
internet, el monto a ajustar es de $2500 y no el monto
maximo autorizado.

* No se debe ajustar por motivos de retencién, canjes
publicitarios o extensién de promociones vigentes.

IMPORTANTES EN LA ATENCION

Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente
reclamay realizar un andlisis apoyandote en |os sistemas
comerciales para identificar si corresponde una acreditacién/ajuste a
la cuenta del cliente.

Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos,

solicitudes, etc.

Todos los ajustes deben tener una observacion clara y completa
del caso.

Las 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.

Las boletas no pagadas, si se pueden ajustar a nivel de boleta,

item y evento. En estos casos Si aplica generar Nota de Crédito.

Para los montos no facturados NO aplica generar Nota de
Crédito.

El ajuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la
mensualidad del servicio, item o evento de acuerdo al caso y analisis

realizado.

El documento de Nota de Crédito se crea de forma inmediata y se
envia automaticamente al correo electrénico del cliente, previa

publicacion del ajuste.

Siempre debes informar al cliente que se le enviara el
documento correspondiente a la nota de crédito a su email o
domicilio (segun tenga distribucidn electrdnica o tradicional) salvo

en aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

En caso de generar un saldo a favor con opcion de devolucién por
transferencia se debe realizar el procedimiento ABONO O
DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR.

MATRIZ DE ATENCION

MATRIZ DE ATENCION AJUSTE —

MATRIZ DE ATENCION AJUSTE



1. En el caso de clientes con mas de una direccion,
verifica el domicilio sobre el cual el cliente esta
consultando. Si el servicio es movil y el cliente tiene
mas de una linea contratada, verifica el nimero de
teléfono al que se le realizara el ajuste.

VERIFICACIONES

PREVIAS 2. Verifica si el ajuste se realizara sobre un monto

facturado o sobre un monto no facturado.

3. Verifica que el monto a ajustar este dentro del
maximo permitido o si sera derivado a un cargo
superior.

Realiza el ajuste dependiendo del monto segun el
procedimiento PASO A PASO AJUSTE.

-Si corresponde a cobros de periodos anteriores que
no se facturaron y una vez regularizado se facturan
en una sola boleta, debes ajustar los cobros que no
corresponden al periodo actual facturado.

:Si corresponde a cobros duplicados (cargos iguales
en el mes actual), debes ajustar el periodo duplicado
para que solo quede el que corresponda al mes
facturado.

GESTION

INFORMA Si el monto se encuentra facturado:

Call Center Voz y Sucursales:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste por
un valor de $XXX y el saldo actualizado de su boleta es de
$XXXX. Se le enviard una nota de crédito por email con el
monto. Le recuerdo que puede visualizar el saldo
actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual de vir.com.

Call Center No Voz:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1088
http://vtr.com/

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

Si el monto no se encuentra facturado:

Call Center Voz y Sucursales:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste del
evento sin facturar por un valor de $XXX. Le recuerdo que
con esta gestion evitaremos la facturacion erronea en su
siguiente boleta. Ademds, recordarle que puede visualizar
sus boletas en nuestra Sucursal Virtual de y que
puede utilizar nuestro portal de pago.

Call Center No Voz:

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste
por lo que tu proxima boleta sea correcta. Te recuerdo
que podrds pagar en la Sucursal Virtual de con tu
usuario y clave.

Si el ajuste es por un valor mayor al autorizado
para tu puesto de trabajo:

Call Center Voz y Sucursales:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado la solicitud de
ajuste por un valor de $XXX. Le informo que, por una
restriccion sistematica, no puedo generar el ajuste de un
valor tan alto, por lo que mi supervisor lo realizara dentro
de las proximas 24 horas habiles. Le recuerdo que puede
visualizar el saldo actualizado de su boleta en la Sucursal
Virtual de

Call Center No Voz:


http://vtr.com/
http://vtr.com/
http://vtr.com/
http://vtr.com/

ESCALA

REGISTRA

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado la
solicitud de ajuste por un valor de $XXX. Te informo que,
por una restriccion sistemdtica, no puedo generar el
ajuste de un valor tan alto, por lo que mi supervisor lo
realizard dentro de las proximas 24 horas habiles. Te
recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal Virtual de
vir.com con tu usuario y clave.

Sino es posible realizar el Ajuste, lo debes reportar por
medio de un ticket a portal Helpdesk adjuntando un print
del error. Te puedes apoyar en la publicacion INGRESO
DE TICKETS.

Tipo de Registro: Aplicacion Corporativa

Aplicacién: Andes

Categoria: Boleta

Tipo de Solicitud: Ajustes / NC

IMPORTANTE: Al momento de ingresar el ticket siempre
debes completar el nimero de cuenta de

facturacion del cliente en el recuadro Numero de
Cuenta. Sin este dato el ticket no sera resuelto.

Atencion Comercial -> Descuentos y prérroga -
> Ajuste de boleta/factura

En observacion indicar:

‘Nombre cliente.

‘Motivo llamada/visita.

*Gestion realizada.

‘Motivo del ajuste. Fundamentar con antecedentes.
‘Respaldo considerado.

‘Informacion entregada.

Si el ajuste fue por cobros de periodos anteriores,
utiliza #COBROBOLETASANTERIORES

Si el ajuste fue por cobros duplicado,

utiliza #DOBLECARGOFIJO


http://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244

ATENCION CLIENTES REITERADOS NOTA DE CREDITO (NC) —

Es fundamental que, en todo momento, indagues a fondo sobre el inconveniente que presenta el
cliente para poder ofrecer una solucién definitiva.

Por lo anterior, los clientes que tengan 1 o 2 acreditaciones en su historial reciente (independiente del
motivo), seran marcados en SMA con la finalidad de identificarlos rapidamente y gestionar segun
corresponda:

CONDICION SMA GESTION
iCliente ya cuenta con 1 Revisa detalladamente para
acreditacion en su historial poder entregar una solucion
1 nota de mas reciente! Recomendamos concreta y asi evitar que el
crédito (NC) proceder con una revision cliente reitere y se genere una
en el mes detallada para asegurarnos de nueva acreditacion por no
anterior que no haya discrepancias o haber resuelto su
posibles problemas recurrentes inconveniente en primera

con el cliente. instancia



2 notas de
crédito (NC)
en meses
anteriores

iCliente ya cuenta con 2
acreditaciones en su historial
mas reciente! Revisa en detalle
la situacion e indaga en el motivo
real que provoca la reiteracion.

Antes de dar una 3era NC,
revisa detalladamente cual es el
motivo de esta nueva
reiteracion para poder entregar
y asegurar una solucion
definitiva, y no incentivar a que
nos vuelva a contactar por la
misma razon.

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

MODIFICACION DE DATOS

Haz clic AQUI y descubre en nuestra capsula creada para ti como garantizar que los

datos de los clientes sean siempre consistentes.

POLITICAS DE LA VERIFICA
) DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e [£sta atencion se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.


https://player.vimeo.com/video/1027273481?h=78e9600b33&amp;badge=0&amp;autopause=0&amp;player_id=0&amp;app_id=58479%22

En el caso de cliente Negocios se puede dar la atencion al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

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

Para modificar los datos del cliente, debes validar que estas hablando con el titular. La
validacién debes realizarla en el Registro Civil. Apyate en la publicacién POLITICA DE
VALIDACION DE IDENTIDAD

Es importante que el nimero de contacto tiene que el formato correcto:

o Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERQO 0 en
ningun caso.

o CELULARES: |a 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 nimero es de 9 digitos donde los primeros 2 digitos corresponden al
codigo de ciudad > Ejemplo: 41 123 45 67

Debes revisar 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.

Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campaifias y
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturacién en el envio de boletas. Si e
cliente tiene mas de un servicio, verifica qué Perfil de Facturacion desea modificar segin 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.

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

No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estardn blogueados para edicion.

Los botones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitirén ver todos los campos de la ficha del
cliente.

La modificacién en la cuenta de facturacién 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.

Recuerda que al realizar una modificacion de datos, debes considerar el periodo de tasacion
segun el DOM del cliente.


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

POLITICAS DE LA VERIFICA
a INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e £l cambio de Direccién no corresponde a un Traslado.
e £l cambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.

¢ Toda modificacién 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 precaucion en NO modificar ningiin 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
L DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudles el olos datos que desea actualizar?

e ;Cudl es el motivo para solicitar la actualizacion?

POLIiTICAS 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
que 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 atencién es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestafia CONTACTOS

POLITICAS 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 boton GUARDAR

CEOPFERTE no his sado finslizadtverts

2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS —

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el botén GUARDAR
para finalizar

ndes ® < W9 L

Q @ B B & = B

Lista de clientes  Lista de clientes

7875886-4 & & Q Fe 4 1demasdel+ P a*

Rut'x Direccién Teléfono principal Resultado ultima encuesta EPA:

Nombre: Comuna En cobranza Fecha ultima encuesta EPA:

Apellido paterno: [PUERTAS
Apellido materno: Edad Reiterados: Fecha dltima encuesta NPS:
Segmento valor: Nacionalidad Cuenta Migrada: Id Twitter:

Tipo de documento: Género:
Profesién: I:l Region: |REGION METRC Fecha de nacimiento:
Cdédigo postal |:| Subtipe:

Subclase

Cambio de Titularidad:

Fallas masivas Resultado iltima encuesta NPS:

R

o
[
o

Sin Servicic



3. MODIFICACION DE SUBTIPO —

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

BHASK

4. MODIFICACION DE DIRECCION —

e £l cambio de Direccidn corresponde a la rectificacion de una direccion por estar mal ingresada en
sistema o porgue se solicita actualizar.

e | adireccion también quedara modificada en alguna cuenta de Facturacion que no tenga direccion
asociada.

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

1. Pinchar el botén 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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1369
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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

Genera Requerimiento Dervada

Productos In




6. MODIFICACION DE EMAIL —

Posicionarse sobre el campo de E-MAIL y escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedard PENDIENTE debido a que esta Funcion 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 botén
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 nimero telefonico 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 clic en GUARDAR
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13. MODIFICACION DE GIRO —

1. En la pestafia "Jerarquia de cuentas" presiona el engranaje

2. Selecciona  COLUMNAS MOSTRADAS. Luego selecciona GIRO y acepta.

3. Se verifica que el campo "Giro" si esta editable para cuentas de tipo facturacion. Después de
completar, seleccionar guardar
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14. MODIFICACION DE NOMBRE NEGOCIOS —

Para el caso de Negocios no es posible realizar el cambio de Nombre, y sélo en casos que se deba
corregir algun error en la digitacion del nombre, se debe realizar el siguiente procedimiento:

1. Se debe cambiar el TIPO DE CLIENTE de Empresarial a Residencial, tal como lo indica esta misma
publicacion en el botén Andes Negocios y en item Tipo de Cliente

2. Una vez cambiado el tipo de cliente a RESIDENCIAL, puedes realizar la modificacion de NOMBRE, tal
como lo indica esta misma publicacion en el boton Andes Residencial y en item Modificacion Nombre y



apellido

3. Cuando los datos del nombre ya se encuentren actualizados, es necesario volver a cambiar el TIPO
DE CLIENTE de Residencial a Empresarial, tal como lo indica esta misma publicacion en el botén Andes
Residencial y en item Tipo de cliente

Modificacion de datos para confirmaciéon de agendamiento

@ Solicitudes de servicio [l Actividades Ml Validaciones vents & Pedidos  EJPedidodeventas A Contactos M Fallas masivas

reccion: |AV LAS TORRE @

QUILICURA

magalytandrea@h

Edad: |41

Més informacion ~ Resumen del cliente  Saldos totales  Jerarguia de cuentas
Contactos el
\ ] | @
[l 138682366 MAGALY ... SAAVI ZARA. magalyt.. AVLAS TORRE.
o v
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 nimero a donde llegaré el mensaje es el que aparezca en la pestaiia 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. Si el nimero de la pestaiia de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:

a) Seleccionar el botén del campo Teléfono Principal
e b) Hacer clic en el botén "lupa”
e ¢) Elige el tipo de teléfono CELULAR (1), agrega el nimero de 9 digitos (2) y acepta (3).

e *F| ndmero principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya gue solo de esta forma podrd
ser_contactado via Whatsapp _para la confirmacién de visitas técnicas.

e d) Haz clicen GUARDAR
e e) Verifica que en la pestafia CONTACTOS, se refleje el nimero celular agregado

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

Teléfonos

+ » & & Q| v |
al ° Tipo de teléfono

Celular |97‘1609032 |

4

H #« » M

@A Paginainicial [l OISl @ Solicitudes deservicio [l Actividades [l Validaciones venta @ Pedidos & Pedidodeventas A Contactos [l Fallas masivas

Listadeclientes  Lista de clientes

13868236-6

on: |AV LASTCP.R%ET Telefl cipal: 971609032 “_J 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°
numero de tipo CELULAR

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

b) Si existen 2 nUmeros 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°
numero de tipo CELULAR

d) Si quieres agregar un numero y que este quede al comienzo del listado, posicidnate en el 1° teléfono
y haz clicen +

AV LAS TORRE &

STORRY 993018514

El nimero tickeado como elefonos

El namero tickeado como + 7 & Q@ v L .
L . principal quedar registrado N
principal quedar registrado ; g + 2 & Q v
como teléfono principal
como teléfono principal 2
m : entas  Fallas masnas
® @ Aceptar
N 092200213 syt AV LAS TORRE
2808 971609032 magalyt.. AV LAS TORRE

Teléfonos

MAGALY_ SAAVEDRA  ZARA. s9m0913 et AV LAS TORRE.




@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337

Lesson 6 of 6

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 20 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
20!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



