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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

REAJUSTE IPC HOGAR

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN

ACTIVIDAD

DESAFiO TERMINADO
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REAJUSTE IPC HOGAR

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Este procedimiento te servird para gestionar consultas y rechazos frente al reajuste IPC
e Aplica para clientes residenciales

e Estaatencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta



ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

El reajuste IPC se comienza a ver reflejado en la boleta a partir del Dom 8 del mes de JULIO 2024

El reajuste impacta a los servicios principales, servicios de valor agregado (SVA) y las
programaciones Premium de clientes

El reajuste de este periodo fue de 2%
Aplica para Servicios adicionales de clientes con planes FINIX

No se debe ingresar ningln tipo de descuento para clientes que no estén de acuerdo con el
reajuste IPC. Es considerado una mala practica

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

Quienes contrataron servicios principales o realizaron cambios de plan en los Ultimos 3 meses.

Clientes convenio ARMADA, ARMADA RETIRO, CENTRAL ODONTOLOGICA, COLEGIO ARTURO PRAT
y FONDOS PROPIOS

Clientes que tengan ingresadas Solicitudes de Servicio No reconoce IPC en el periodo Julio y Enero

EJEMPLOS:



Aplica reajuste IPC

Solicitudes de servicio Q &
| -21200791 7430 Comercia Gestion Comercial No reconoce aumento IPC 022023 20235
7552386872 Comercial Gestion Comercial Mo reconoie aumento IPC
113 Comercig Gestion Comercial  No reconoce sumento IPC 200022 22613 . N
MO aplica reajuste IPC
t-—.

En caso que un cliente consulte por el
mensaje de reajuste en su boleta, explica:

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo,
incluyendo el que entrega VTR. Se realiza semestralmente y estd sujeto a lo
que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es parte

de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de

contratar el servicio”



VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Revisa en los productos instalados cual es la promocion contratada y su fecha de vigencia o
contratacioén:

Recuerda que los planes que NO TIENEN REAJUSTE IPC son:

Productos Instalados Q O e12 "

e Servicios principales FINIX contratados en

Marzo y Abril (Codigos 0322 y 0422)

07/03/2022 SVA y Canales premium si se reajustan
122204 Equipo Caja MTA / CM Aethg

b 121272014 Banda Ancha Banda Ancha Active

B 12122014 Tedewvision Television At
11/12/2014 Asistencia VTR Asistencia VTR Actho

»
. ,
PASO 2 —

2. Confirma si el alza que reclama el cliente corresponde a reajuste IPC:
a) Revisa en la seccion PEDIDOS para descartar que el cliente haya realizado algin movimiento en su
cuenta (contratacién, cambio de plan)

b) Compara la boleta emitida en el Ultimo reajuste y boleta actual:



Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
F Contrate e Mers aen. F Coermo F. Puriode
Fore Wt KX Mot BOoXT  Sebie we Fore lemutae 63X Mol BOaX™ St i1
WOXH  Liwiie am ™ o WA Hothe i
Vogs 0800 SEmtin nw g 1 W0 XH i L
Dncuarts Wtaareco Teetng. L0 Cuncantc Wabnerwce Tontra 4
Mw::’ 5 0er mmm‘m::: Lo
Total Rentas Servicios Principales I 032 Total Rentas Servicios Principales |Em
¢ e A Tek Consumos y Servicios Adicionales Television
Tervcen hcorsen Toevacn tetie - 8000 1 Fes M 190
d atan Mevssies Femm
Ve o e = mEEAT mE IS i
oo o oot - bt i 190
T e L Hwile I
Tetal Consumos y Servicios Adicionales Television 48 Total Consumes y Servicios Adicionales Television Lhg]|
Consumis y Serncios AScionales Intemet Consumos y Servicios Adicionales Internet
e bt g bt . v o bt P et 128
Total Consumos y Servicios Adicionales Intemet 3088 Total Consumes y Servicios Adicionales Internet 22
Otros Carges Otros Cargos
baswrca (TR SEmtia 1. boswrce (TR ol 1%
Total Otros Cargos FAL Total Otros Cargos 21%

PASO 3 —

3. Revisa en los PRODUCTOS INSTALADOS si el cliente tiene ingresado un descuento en sus servicios

principales: Si al momento de la atencién el descuento fue ingresado hace 5 dias o menos, NO
PUEDES ingresar la solicitud de servicio.

GESTION

CLIENTES FINIX —

Clientes FINIX sdlo tendrd reajuste en sus servicios adicionales (SVA) y canales premium. En

cambio para OTROS PLANES, el reajuste aplica en servicios principales, adicionales (SVA) y canales
premium



1. Informa el motivo del alza con el siguiente script:

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VIR. En su
cuenta el reajuste sdlo afecta a los servicios adicionales y no afecta a los servicios principales que tiene
contratados”

OTROS PLANES —

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”

Si cliente acepta, registra:
Atencion Comercial -> Explicacién cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC
En la observacion indica: “Reajuste IPC”

En caso que el cliente no acepte la explicacién y rechace EXPLICITAMENTE el reajuste facturado en
su cuenta, ofrece eliminar el reajuste de la boleta actual hasta el préximo reajuste semestral.

Apdéyate en el siguiente script:

“Sr(a) XXX entendiendo su molestia de forma excepcional le ofrezco como solucién eliminar el reajuste del
IPC para su boleta actual y sus préximas boletas, hasta la boleta de Enero 2025, oportunidad en que se
realiza un nuevo reajuste por IPC”.

Cliente acepta:
e a)Revisa el n® de cuenta de facturacion, en la base adjunta.
e b) Descarga el documento AQUI

e ) Con las teclas "CTRL + B" accede al buscador e ingresa el dato a buscar y presiona "Buscar
todos".

e d) El monto arrojado indicara cuanto es el monto a ajustar. Puedes apoyarte en la publicacion
AJUSTE.

o Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA. En la observacion del
reajuste registra #IPC

e e)lIngresala SS para eliminar los reajustes posteriores:


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1233/IPC%20Fijo%20VTR.csv

[e]

TIPO= COMERCIAL

(o]

AREA= GESTION COMERCIAL

SUBAREA= NO RECONOCE AUMENTO DE IPC

(@]

o

DESCRIPCION = “Ajuste por IPC a la cuenta XXXXXX"

Importante No olvidar indicar en el campo de Observaciéon el nimero exacto de la cuenta de
facturacion

Buscar  Reemplazar

Buscar: | E I Sin formato establecido | Formato... =
Dentro de: Hoja E [] Coincidir mayusculas y mindsculas
_ —| [] Coincidir con el contenido de toda la celda
Buscar Por filas w |
L
Buscar en: | Formulas E Opciones <<
Buscar todos Buscar siguiente Cerrar

ESCALAMIENTO —

Cliente solicité eliminacién de reajuste periodo previo

¢ Informa al cliente que, dado que el reajuste anterior ya esta facturado, no se puede descontar
reajustes pasados

Cliente solicité reajuste antes de tenerlo facturado, pero este no se realizé

e Se puede reajustar retroactivamente siempre y cuando tenga la SS de No reconoce cobro IPC
ingresada

e £En caso que el cliente no tenga la SS ingresada, realiza el procedimiento establecido en esta
publicacion



e En caso que si tiene la SS ingresada en estado CERRADO pero no se le elimin¢ el reajuste IPC,
informa a tu coordinador para que envie un mail a facturaciénnacional@clarovtr.cl. La
regularizacion sera realizada en 48 hrs. Habiles.

REGISTRA
Atencion Comercial -> Descuentos y prorroga ->Ajuste de boleta/factura
Incluye:

e Nombrey Rut del cliente atendido.
e Motivo llamada/visita.
e Gestion realizada

e Informacion entregada.

:QUE ES EL IPC?

IPC BOLETA

Significa indice de Precios al Consumidor
EL REAJUSTE DE IPC es un indicador econdmico al que estan afectos tanto los bienes como servicio de
cualquier indole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

El IPC en el caso de VTR se reajuste semestralmente:

HOGAR



Enero Junio Julio

Facturacion Aviso en Facturacion Mviso en
reajuste boleta reajuste boleta

Diciembre

Sdlo para
algunos DOM

o
®
o

IPC BOLETA

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes de los DOM 17-18-19 - a través
de la boleta- que en su proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IPC
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1233
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

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 Enlaobservacidn obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.
e En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

e Si Cliente 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
devolucidén 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 devolucién 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

1. Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha Inicio” y

su “Razén”

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica 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”.

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

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

o Si cliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucién que

entrega la FEN.

la vista de

VERIFICA

»
Actividades Q & “
18/03/2021 21:05:40 gLIamada Entrante -). Finalizada Internet Capacitacion
04/09/2018 00:38.44 e Finalizada Internet Agendamiento
04/09/2018 00:30:42 Terre Cancelada
04/09/2018 00:30:15 SM aliente Pendiente Outbound SMS - Saliente
04/09/2018 00:30:01 Resolu Finalizada
»
" "
. . : »
Solicitudes de servicio Q & «
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 sefial

GESTION

la  CUENTA DE SERVICIO



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

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

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

INFORMA:

“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus servicios, se
realizardn los descuentos legales correspondientes; estos pueden verse reflejados en su
proxima o subsiguiente 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



Perfil de facturacidn

Cargos por item

Indemnizacion Subtel Pack Fijo -§9.449 S0 -$9.449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -54.685 S0 -54.685 N

Descuento Multiservicio -$6.363 $0 -$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] [préxima 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 y consulta al cliente si sus servicios funcionan con normalidad.

GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con
normalidad



Consulta al cliente si sus servicios funcionan con normalidad.

CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS
INCONVENIENTES SERVICIOS

REGISTRA

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

CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS
INCONVENIENTES SERVICIOS

REGISTRA

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

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS DE 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
$5.000, 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 siguiente script:

“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 proxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”


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

CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS
INCONVENIENTES SERVICIOS

REGISTRA

Atencion Comercial > Descuentos y prorroga > Descuento dias sin serv fijo

Registrar en la atencion:

-Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion/llamada

- Informacién entregada

- Gestion Realizada.

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES
POR CAMBIO DE PLAN

NO RECONOCE COBRO PROPORCIONALES

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 la boleta/factura en

POLITICAS DE ATENCION INDAGA

En la 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 (actualizacién de promocion) puede generar cobros proporcionales
que se calculan desde el dia del cambio entre el valor del plan antiguo y el nuevo plan.

e | 0s proporcionales también se pueden generar por cambio de canal, por ejemplo, de un
canal SD a otro HD.

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e ;Cudl esel 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?


http://centrodeayudaonline.vtr.com/

e ;Cuando realizé el cambio de plan?

e ;A quécanal se cambid?

VERIFICA

Revisa en la seccion PEDIDOS, cuando se realizé el pedido de actualizacion o de modificacion.

Revisar en la misma seccion, la fecha del cambio y el canal por el cual se realiz6 la transaccion.

a @ 1 a @
Fan a e
—n - v I e f =)
LN =
e 1 4 o

2

Verifica la fecha del DOM.



Perfil de facturacion Q &

7651980960 Medio Pago no Contratado Electronico 1

3

Revisar en la pestafia Pedidos de venta, el TIPO DE PEDIDO, la FECHA DE MODIFICACION y DESDE

CUANDO se realizé la actualizacién o cambio y el estado del pedido.

4

Bajar la pantalla a la pestafia DETALLES y confirmar el cambio que se realizé.



5

Revisar la boleta para ver el detalle del cobro. Para esto pinchar el botén JERARQUIA DE CUENTAS
e ingresar a la cuenta de Facturacidon de acuerdo a la direccion de los servicios.

a. Luego ingresa al PERFIL DE FACTURACION

b. Desde la pestafia FACTURAS, pinchar la URL para descargar la boleta.




6

Revisa si en las Ultimas 12 boletas se realizé un ajuste por proporcionales por actualizacién de
promocioén o en caso de cambio de canal, por ejemplo, campafias proactivas de cambio de canal.

a. Ingresa al perfil de Facturacién

b. Selecciona la pestafia AJUSTE y revisa el campo COMENTARIOS

GESTION
CLIENTE NO HA CLIENTE SI HA
EXPLICA AL CLIENTE TENIDO TENIDO
EL COBRO DE EXCEPCIONES POR EXCEPCIONES POR REGISTRA
PROPORCIONALES COBROS COBROS
PROPORCIONALES PROPORCIONALES

INFORMA



Actualizacién de promocién

"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacién 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".

CLIENTE NO HA CLIENTE SI HA
EXPLICA AL CLIENTE TENIDO TENIDO
EL COBRO DE EXCEPCIONES POR EXCEPCIONES POR REGISTRA
PROPORCIONALES COBROS COBROS
PROPORCIONALES 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 ultimos 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

"Sr. XXX entendiendo lo que me comenta y para solucionar su inconveniente, descontaremos por esta vez el
valor proporcional que se facturé, quedando a pagar $XXXX (menciona el valor de la nueva promocién 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 proxima boleta se generard un cobro proporcional”.

e Ajusta el total del cobro generado. Apdyate en la publicacion AJUSTE
o Debes elegir el submotivo de ajuste Promocion mal explicada

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

CLIENTE NO HA CLIENTE SI HA
EXPLICA AL CLIENTE TENIDO TENIDO
EL COBRO DE EXCEPCIONES POR EXCEPCIONES POR REGISTRA
PROPORCIONALES COBROS COBROS

PROPORCIONALES PROPORCIONALES


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

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

e Sjel cliente 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”.
CLIENTE NO HA CLIENTE SI HA
EXPLICA AL CLIENTE TENIDO TENIDO
EL COBRO DE EXCEPCIONES POR EXCEPCIONES POR REGISTRA
PROPORCIONALES COBROS COBROS
PROPORCIONALES PROPORCIONALES

Atencién Comercial-Descuentosy prérroga—Ajuste de boleta/factura

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

e (estidn Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1173

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN

Este procedimiento aplica cuando el cliente tiene un cobro de servicios principales que no

reconoce, como alta o cambio de plan no reconocido o no efectuado.

POLITICAS DE LA ATENCION

e Aplica para titular de la cuenta. Para validar la titularidad revisa la publicacién POLITICA DE
ATENCION PARA TITULARES Y/O TERCEROS.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051

e Debes hacer un diagndstico completo del caso del cliente, NO PUEDES ingresar una solicitud de
servicio sin analizar correctamente el caso.

GESTION

SSPP con valor informado diferente a la oferta comercial

De acuerdo a la oferta comercial que tienes en tu catalogo, revisa cual es el plan mas cercano en servicio
y costo al que el cliente esperaba pagary ofrece esa opcién al cliente.

a. Si el cliente acepta, realiza la actualizacion de promocion de acuerdo al procedimiento
ACTUALIZACION DE PROMOCION FlJO

b. Siel cliente no acepta, ingresa la solicitud de servicio “No reconoce valor del plan”
- Cuenta: Faturacién

+ Tipo: Facturacion

- Area: Inconsistencia facturacién

+ Subarea: SSPP distintos a lo ofrecido

Informa al cliente que el caso debera revisarlo un equipo especialista y que dentro de 5 dias habiles
recibira un llamado con la respuesta a su caso.

REGISTRA
Gestion interna-> Seguimiento-> Escala otra area.
Registrar en la atencién:

- Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atencidon/llamada

- Informacion entregada



Servicio principal no corresponde a lo contratado

De acuerdo a la oferta comercial que tienes en tu catalogo, revisa cual es el plan mas cercano en servicio
y costo al que el cliente esperaba pagar y ofrece esa opcién al cliente,
a. Si el cliente acepta, realiza la actualizacion de promocién de acuerdo al procedimiento
ACTUALIZACION DE PROMOCION FlJO
b. Siel cliente no acepta, ingresa la solicitud de servicio “No reconoce valor del plan”
+ Cuenta: Faturacion
+ Tipo: Facturacion
- Area: Inconsistencia facturacién
+ Subdrea: SSPP distintos a lo ofrecido

Informa al cliente que el caso debera revisarlo un equipo especialista y que dentro de 5 dias habiles
recibird un llamado con la respuesta a su caso.

REGISTRA
Gestion interna-> Seguimiento-> Escala otra area.
Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atenciéon/llamada

- Informacion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1262
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Cada vez que realicemos un ajuste, debemos dejar en el comentario un # para registrar

el descuento realizado

O Falso

O Verdadero



Pregunta

02/02

El tiempo de respuesta para una SS por no reconoce proporcionales es de 5 dias corridos

O Falso

O Verdadero
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 20 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 20!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



