___ ;fR' DESAFIO A:__TUS CONOCIMIENTOS N° 19 -

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 09 AL 22 DE SEPTIEMBRE

REAJUSTE IPC MOVIL

PROTOCOLOS DE CIERRE DE VENTA

ACTIVIDAD

ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

DELIVERY MOVIL



INFORMACION IMPORTANTE

DESAFiO TERMINADO
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REAJUSTE IPC MOVIL

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Aplica para clientes residenciales

e [staatencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta



ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e flreajuste impacta sélo al plan mévil, no a bolsas de minutos ni cuotas de arriendo de equipos

e flreajuste de este periodo es del 2,4%

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Quienes contrataron planes o hicieron una actualizacion de plan maévil después del 15 de marzo
del 2024

e C(lientes con planes FINIX

e Se ha definido excluir del proceso de IPC VTR MOVIL en Julio a los clientes que ademas tengan
servicios fijos y que hayan cursado SS del proceso de Enero y aquellos gue han solicitado SS en
dos periodos de IPC seguidos (enero y julio).

e EJEMPLOS:



18 Comencial GaSTIoN Comencial No reconboe aumento IPC 08/03/2021 1680755 ]

Aplica reajuste IPC

o) pu .
Solicitudes de servicio Q @
T917439 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC
352386872 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC

MO aplica reajuste IPC

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

voz

“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”



CLIENTE RECHAZA IPC FACTURADO EN LA BOLETA

GESTION

CLIENTE NO ESTA CONFORME —

Solo si el cliente no esta conforme con el futuro reajuste y manifiesta explicitamente el
rechazo del reajuste, explica que podemos gestionar el eliminar el reajuste hasta Junio 2024.

“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 Junio 2024, oportunidad en que se realiza un
nuevo reajuste por IPC”.

CLIENTE ACEPTA —

Si el cliente acepta:

a) Revisa el n° de cuenta de facturacion, en la base adjunta.

i. Descarga el documento aqul

ii. Con las teclas "CTRL + B" accede al buscador e ingresa el dato a buscary presiona "Buscar todos".
iii. Sila busgqueda es exitosa, entrega la informacion que aparece a su derecha (Columna D).

b) El monto arrojado indicara cuanto es el monto a ajustar. Apdyate en la publicacion AJUSTE

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA. En la observacion del
reajuste registra #I1PC

c) Ingresa la SS para eliminar los reajustes posteriores:
e TIPO -> COMERCIAL

e AREA -> GESTION COMERCIAL


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1390/SS%20IPC.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039

e SUBAREA -> NO RECONOCE AUMENTO DE IPC

e DESCRIPCION ->"Ajuste por IPC- cuenta facturacion XXXXXx”

Importante: No olvidar indicar en el campo de Observacion el nimero exacto de la cuenta de

facturacion.
REGISTRA
Atencién Comercial -> Explicacién cobrosy boleta -> Explicacion Cobro IPC

Incluye:
e Nombrey Rut del cliente atendido.
e Motivo llamada/visita: Incluir REAJUSTE IPC
e Gestion realizada

e Informacion entregada.

Buscar  Reemplazar

Buscar: || | Sin formato establecido | | Formato... v|
Dentro de: |H|::|ja ] Coincidir maydsculas y mindsculas
Buscar: |F‘nrfi|as |:| Coincidir con el contenido de toda la celda
Buscar en: | Farmulas
| Buscar todos | |§ustar siguiente I | Cerrar |
I

;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.

EIIPCen el caso de VTR se reajuste semestralmente:

MOVIL
Febrero Julio Agosto Enero
Facturacion Aviso en Facturacion Aviso en
reajuste boleta reajuste boleta
IPC BOLETA

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes - a través de la boleta- que en su
proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IPC.

Este aviso se enviara Unicamente a la mitad de los siguientes DOMS:
e DOM: 21 solo se envid mensaje en boleta
e DOM: 25 mensaje en boleta y HTML

e DOM 26Y 27 mensaje en boleta y HTML



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1390
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PROTOCOLOS DE CIERRE DE VENTA

CONTRATACION SERVICIOS MOVILES

o Mantén siempre informado al cliente sobre el proceso
de la venta, cuéntale los pasos a seguir y los plazos que
implican. Siempre hablale al cliente con la verdad y no

omitas informacion.



o Recuerda que el cierre de la venta se debe realizar con
el titular del servicio o un tercero con poder simple
(cuya copia debera enviarte por correo electrénico,

segun corresponda).

DEBES SABER

e Araiz del contexto actual y del riesgo que ven nuestros clientes al
entregar el N° de serie, se ha dispuesto -hasta nuevo aviso- que en
las campafias Outbound no se solicitara el n° de serie de la cédula
de identidad al cliente, sino que se validara la titularidad a través de
las siguientes preguntas de verificacion de identidad, preguntas que

el cliente debe contestar:
o Nombre completo
o RUT

o Direccién donde tiene servicios VTR

1. COMIENZA CON LA GRABACION DE LA SOLICITUD DE SERVICIO EN —
SISTEMA

Inféormale al cliente que se grabara la confirmacion de su solicitud y que, para efectuar este
cierre, debe tener a mano su carnet de identidad vigente y aceptar expresamente la
contratacion.

“Sr(a) XXXX, hoy con fecha XXXX, para efectos de respaldo de la solicitud de servicios necesitaremos repasar
todo lo conversado para que quede grabado.

Confirmaremos sus datos personales, los servicios contratados con sus principales condiciones y su
aceptacion expresa”.




2. CONFIRMA DATOS PERSONALES —

Indicale al cliente cada uno de sus datos personales y asegurate de tener una confirmacion
de su parte.

“Sr(a) XXXX, le pido por favor confirmar sus datos personales.
Sunombre completo es XXXX, ; Correcto? (Cliente debe indicar Si)

El Rut bajo el cual quedardn contratados los servicios es XXXX, ¢ Estd correcto? (Cliente debe indicar Si)

¢Me podria indicar el numero de serie de su cédula de identidad por favor?
e [En el caso de cédulas antiguas] Este nimero se encuentra al reverso y comienza con la letra A.

e [En el caso de cédulas nuevas] Es el Nimero de Documento que estd en el anverso.

¢Su direccion es XXXX? ;Estd correcto? (Cliente debe indicar Si)

- Los numeros de contacto que tenemos registrados para comunicarnos con usted son XXXXXXXXX, ;Son
correctos? (Cliente debe indicar Si). Si cliente indica No, deberés actualizar nimero de teléfono en
sistema.

- Por ultimo, el mail registrado en nuestro sistema es XXXX@XX.XX ¢Es correcto?” (Cliente debe indicar Si)". Si
cliente indica que No o que desea que los comunicados lleguen a otro correo electronico, deberds
actualizarlo en sistema, tanto en la ficha Cliente como en Facturacion.

[En caso de que la contratacion la realice un tercero] "Ademads, confirmo que el poder simple fue recibido
correctamente”

3. CONFIRMA LOS SERVICIOS SOLICITADOS —

i. Menciona el nombre y las caracteristicas del plan solicitado:
e Nombre del plan (incluyendo si es libre o controlado).
e Minutos, la cuota de trafico y SMS/MMS (si corresponde) que incluye.

e Recuérdale que puede consultar las caracteristicas y condiciones de cada servicio en el sitio web
de VIR.COM


http://vtr.com/

ii. Indica la renta mensual del plan solicitado. También, especifica el valor por minuto adicional, en
el caso de planes libres y explica el valor del SMS adicional.

iii. Valor del equipo y/o SIM solicitado (si corresponde): indicar vigencia del arriendo (18 meses), valor
de la cuota arriendo y descuento cuota de arriendo.

“Sr(a) lo que usted estd solicitando contratar es el plan XXXX, que incluye XX minutos para llamar a todo
destino, XX GB de navegacion y XX SMS/MMS (segun corresponda) y que tiene un costo mensual de $XXXX. Le
recuerdo que se cobra un valor por minuto adicional, en el caso de planes libres y un valor por SMS
adicional, en el caso de cualquier plan”,

Para planes libres: “Sr(a) si usted utiliza mds minutos de los que incluye su plan, la tarifa por minuto
adicional serd de $XX. ;De acuerdo?” (Cliente debe indicar Sf).

En el caso que cliente contrate equipo: “Sr(a) el equipo que estd solicitando es el XXXX. El arriendo del
equipo tiene una vigencia de 18 meses y la cuota inicial de arriendo es de $XXXXX. ¢ Estd de acuerdo?”
(Cliente debe indicar Sf).

En caso de aplicar descuento en la cuota de arriendo: “Sr(a) su descuento en la cuota de arriendo es
de $XXXX. ;Estd de acuerdo?” (Cliente debe indicar Si).

Si solicita SIM con costo de habilitacién: “Sr(a) el valor de su tarjeta SIM es de $XX. ;Estd de acuerdo?”
(Cliente debe indicar Si).

e [erecuerdo que puede consultar las caracteristicas y condiciones de los servicios en www.vtr.com.

“Sr(a) sestd de acuerdo con esta informacion y acepta estas condiciones?” (Cliente debe indicar Si)

4. CONFIRMA PROMOCIONES (S| CORRESPONDE) —

i. Indica todas las promociones a las que accede al cliente.

ii. Menciona la renta mensual con promocion (si corresponde).

iii. Duracion, condicionesy restricciones de la promocion.

iv. Informa el valor en que quedara el servicio una vez terminada la promocion.

e “Sr(a) XXXX al contratar nuevos servicios le entregaremos la(s) siguiente(s) promocion(es) que
consiste(n) en [detallar las promociones entregadas: monto o porcentaje de descuento y duracion] una
vez terminada la promocion, el valor a pagar serd de $XXXX [valor total de los servicios contratados]
¢Estd de acuerdo?”(Cliente debe indicar Si)


http://www.vtr.com/

5. ENTREGA INFORMACION RESPECTO A LA PRIMERA BOLETA Y —
FACTURACION DE LOS SERVICIOS

Debes informar el detalle de lo que se le cobrara al cliente en su primera boleta, junto con
algunos detalles de la facturacion de los servicios.

i. Indica condiciones de facturacién de |os servicios:

Facturacién vencida. Sila venta se realiza en Smartflex, en el caso del primer mes se le cobraran solo
los dias en que el servicio estara activo; desde el segundo mes en adelante se cobrara el valor total del
plan mensual contratado. Si la venta se realiza, desde el primer mes se cobrara el valor total del plan
mensual contratado.

Costo de habilitacion (si corresponde). Indicar si se incluira en la primera boleta o se
debe pagar en el momento.

ii. Indica que la renta se reajusta por IPC. (Excepto clientes FINIX).

ii. Indica al cliente que recibira la boleta de manera electrénica (y solicita correo electrénico en
caso que el cliente quiera uno distinto al registrado como contacto). Solo si cliente rechaza boleta
electrdnica, indica que recibira la boleta por correo postal.

* “Sr(a) XXX le informo que los servicios solicitados se cobran a mes vencido, en su primera boleta el cobro
corresponderd sélo a los dias en los cuales el servicio estard activo. Desde el segundo mes en adelante el
cobro corresponderd al cargo fijo del plan contratado.” (Cliente debe indicar Si).

[Sélo si se cobrara costo de habilitacion]

Cobro en primera boleta: “Sr(a) ademds en su primera boleta se incluird el costo de habilitacion de $XX,
mds el cobro asociado a los dias en los cuales el servicio estard activo ; De acuerdo?” (Cliente debe indicar

Sh).

Cobro en el momento: “Sr(a) el costo de habilitacion que debe pagar es de $XX. ;De acuerdo?”. (Cliente
debe indicar Si).

“Sr(a) XXX La boleta de VIR se envia mediante correo electronico. ¢ Le interesa recibirla en el e-mail que me
indicd previamente o en uno distinto?” (Cliente debe indicar Si' - No).

[Si cliente no quiere recibir la boleta de forma electrénica] “Sr(a), entonces realizaré el cambio
para que su boleta sea enviada mediante SMS (mensaje de texto) a su teléfono. Favor ¢ me podria indicar un
numero telefénico que utilice con frecuencia para que reciba la boleta? (Cliente debe indicar un ndmero
telefénico).

[Si cliente no quiere recibir la boleta por SMS] “Sr(a), entonces realizaré el cambio para que su boleta
sea enviada por correo postal. De todas formas, le enviaremos una copia de la boleta al correo que me indico
previamente. ;De acuerdo?” (Cliente debe indicar SI).



6. SOLICITA AUTORIZACION DEL CLIENTE PARA RECIBIR INFORMACION —

Debes solicitar la autorizacion del cliente para que VTR le pueda enviar informacion
publicitaria, promocional, comercial y de entretenimiento.

“Sr(a) XXXX, ¢ le gustaria recibir informacion publicitaria y promociones de los productos de VTR?” (Cliente
debe indicar Si - No).

7. ENTREGA INFORMACION SOBRE ACCESOS TELEFONICOS —

(No aplica para planes controlados)

Informa c6mo habilitar accesos de telefonia:
Roaming voz y mensajeria
Roaming Datos

“Sr(a) XXX, le informo que la habilitacion o blogueo de acceso para larga distancia internacional, Roaming
internacional de voz, mensaje y datos la puede hacer en la Sucursal Virtual de vtr.com de forma gratuita y
cuando lo desee”.

8. INFORMA SOBRE LA VIGENCIA DEL CONTRATO Y DESCONEXION —

i. Informa que el contrato entra en vigencia una vez activados los servicios, |0 que ocurre luego que
se le entrega el equipo/SIM y se efectla la portabilidad (si corresponde).

ii. Informa sobre la desconexidn de los servicios, recuérdale al cliente que tiene la libertad de dar de
baja sus servicios cuando lo estime conveniente.

iii. Indica que las condiciones contractuales, anexo comercial y condiciones de arriendo de
equipo (si corresponde) seran enviadas a su correo electronico dentro de 5 dias habiles
posteriores a la activacion de los servicios.

iv. Indica que su solicitud ha sido grabada y que serd almacenada, pudiendo solicitarla cuando
desee, llamando al 600 800 9000.


http://vtr.com/

“Sr(a) XXXX le informo que el contrato regird desde el momento en que el servicio esté activado, pudiendo
utilizar el servicio desde ese momento”.

En caso de venta no portada: “Sr(a), el nimero quedard habilitado en VTR en el momento de la entrega
desuequipo y/o SIM. ;Estd de acuerdo?” (Cliente debe indicar Si).

En caso de venta con portabilidad: “Sr(a), en su caso, como ha portado su nimero desde otra
compafiia, el nimero quedard habilitado en VIR durante las 24 horas siguientes a la entrega de su equipo
y/0 SIM. ;Estd de acuerdo?” (Cliente debe indicar Si).

“Este contrato tiene vigencia de 1 afio, renovable automdticamente por periodos de 12 meses. De todas
formas, usted puede solicitar la desconexidn o término de su contrato cuando lo desee, llamando al 600-800-
9000 o visitando nuestras sucursales, donde le orientaremos”.

5 dias después a la activacion del servicio le haremos llegar por mail, el contrato de servicio y un anexo que
describe nuestros planes y la oferta comercial vigente. En ese mismo correo le enviaremos informacion sobre
nuestra atencion de post venta.

Como le indique antes, esta grabacion también queda como respaldo de su solicitud y aceptacion de las
condiciones sefialadas y si la necesita, puede solicitarla al 600 800 9000. ;Estd de acuerdo?” (Cliente debe
indicar Si).

9. INFORMA SOBRE LA ENTREGA DE EQUIPO / SIM SOLICITADO —

i. Informa que sera contactado para coordinar la entrega de su equipo/SIM.

ii. Recuerda los documentos que debe entregar.

iii. Indica formas de pago a Delivery (si corresponde).

iv. Informar que durante la entrega de su equipo/SIM es necesaria la presencia del titular. De ser asi,
entonces debe ser un adulto mayor de 18 afios, contar con poder simple y debe entregar la copia del Cl
del tercero y del titular.

En caso de agendar: “Sr(a), ya estd ingresada la solicitud para coordinar la entrega de su equipo/SIM
Card. Recuerde que debe entregar los siguientes documentos [mencionar documentos necesarios]”. Ante
dudas revisa la publicacion VISADO DE CONTRATOS

En caso de pago a Delivery: “Sr(a), las formas de pago del Delivery son las siguientes [mencionar como
opera Delivery].” ; Qué forma de pago va utilizar?” (Cliente debe indicar forma de pago). Ante dudas revisa
la publicacién GESTION DELIVERY MOVIL

En caso de ser la entrega con un tercero: “Sr(a), informo que para recibir el equipo/SIM un tercero
debe ser en una direccion ddnde tiene contratado los servicios fijos. Ademds, debe ser mayor de 18 afios,


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1024
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1018

contar con un poder simple y entregar la copia de Cl del titular y la de él” ¢ Esta de acuerdo? (Cliente debe
indicar Si).

10. RECOMIENDA VTR.COM - DESPEDIDA —

i. Pregunta si hay alguna duda y déjalo invitado a visitar la pagina web www.vtr.com donde puede
encontrar el detalle de nuestros productos y servicios.

ii. Despidete de manera cordial, reiterando tu nombre y agradeciendo su preferencia por
VTR.

“Sr(a) XXX ¢ Tiene alguna duda en que le pueda ayudar? (Cliente debe indicar Si - No).

Antes de despedirme, quisiera contarle que para mayor informacion de nuestros productos y servicios puede
revisar vtr.com. Recuerde que mi nombre es XXXX, muchas gracias por su preferencia, que tenga buenos
dias/tardes

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El reajuste de IPC impacta sdlo a bolsas de minutos.

O Falso

O Verdadero
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ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

GESTION

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ La devolucién de saldo a favor se debe realizar cuando la cuenta tenga un saldo
a favor, tras una gestién de ajuste o acreditacién, desconexion anticipada con
cuenta pagada o doble pago de una boleta.



e Siempre se debe invitar al cliente que tenga un saldo a favor a que este quede
abonado a su préxima cuenta. Siempre se debe abonar en la misma cuenta.

e Ofrecer activacion de pago automatico para evitar un doble pago.

e Si el cliente no tiene cuenta corriente, vista o cuenta Rut se puede gestionar
un vale vista electrénico a nombre del titular de la cuenta (NUNCA A UN
TERCERO). Dicho vale vista se puede retirar en cualquier sucursal de BCI

e NUNCA entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, Rut,
nombre completo)

e NUNCA enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta del titular

e Cliente B2B que solicite devolucion de saldo debe solicitarlo mediante poder notarial
con los datos del titular/Representante Legal. La cuenta donde se depositara el saldo
debe ser la cuenta del titular o empresa.

DEBES SABER

¢ No es posible abonar sélo una parte del saldo a favor, siempre sera por el total
disponible.

¢ No es posible abonar a una boleta impaga en particular, el abono se realiza al total
del saldo de la cuenta y de manera automatica

e La aprobacion de la devolucion del saldo a favor SIEMPRE debe ser por el total
disponible.

e Unavezaprobada la devolucion del saldo a favor NO es posible reversar esa
gestion.

e Solo en 2 casos se podra hacer la devolucién de saldo a un tercero: titular fallecido
y adulto mayor que no tenga cuenta corriente o no desee retirar vale vista.

e Para estos casos excepcionales, se solicita documentacion especial, la que una vez
recepcionada, puedes gestionar la devolucion de saldo.

e Cuando recepciones toda la documentacién para gestionar la devolucion a un terceroy
realices las gestiones en el sistema, debes enviarla al correo
Devoluciones_clientes@vtr.cl, con el siguiente asunto:

o DEVOLUCION//RUT DE titular//SISTEMA en que se encuentra el cliente titular



e Enelcuerpo del correo detallar:

o RUT Y BANCO DE TITULAR DE LA CUENTA // N° DE CUENTA//TIPO DE
CUENTA//MONTO A DEVOLVER//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA
DEVOLUCION.

EXCEPCION DOCUMENTACION REQUERIDA

* Posesion Efectiva o Solicitud de posesién efectiva

* Poder simple con la autorizacién de que el tercero
Titular solicitante sea a quien se le realizara la devolucién.
fallecido

El poder simple debe tener la copia de la cédula del
titular de todos los herederos estipulados en la posesion
efectiva

* Poder simple autorizando a un tercero (pariente
directo o cényuge) a que se haga la devolucién en
que no tenga su cuenta. Debe tener la copia de la cédula del

Adulto mayor

Cuenta o titular y del tercero.
no desee
retirar vale ¢ Certificado de nacimiento o matrimonio que
vista confirme el parentesco.
INDAGA —

e ;Cudl es el motivo de la generacion de este saldo a favor?
e Corresponde a un doble pago?
e ;Corresponde a algun ajuste realizado en boletas pagadas anteriormente?

e Prefiere abonarlo a su préxima boleta o prefiere que sea devuelto en efectivo por caja?



VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Valida en la VISTA 360 de la cuenta Cliente, que los datos, como DOMICILIO, EMAIL, TELEFONO
PRINCIPAL estén actualizados. En esta misma vista confirmar que quien solicite la atencién sea el
titular.

2. Revisa que exista el saldo a favor. Desde |a cuenta de facturacion ingresa al perfil de facturacion
correspondiente.

e Selecciona el nimero de perfil bajo la columna NOMBRE en la seccién PERFIL DE FACTURACION

e Es muy importante que consideres que el saldo a devolver debe ser IGUAL O MENOR al
SALDO A FAVOR EXISTENTE.

3. Diagnosticar el motivo por el cual el cliente quedé con este saldo. Hay 2 motivos que pueden
generar un saldo a favor, estos pueden ser:

a. Doble pago: Corresponde a los casos donde el cliente, por un error involuntario o sistémico, realiza
2 veces 0 mas el pago de su boleta y en caso que ambos pagos sean aprobados por el recaudador o
Caja unica, se generara el saldo a favor de manera inmediata.

En la pestafia PAGOS puedes ver el detalle de los pagos recibidos. En caso que no figure este saldo a
favor y cliente insiste que pagd 2 veces su boleta, se debe realizar el procedimiento de Pago no
aplicado.

b. Ajuste sobre una boleta pagada: Corresponde cuando se ha realizado un ajuste sobre una boleta
ya pagada, esto automaticamente se reflejara en ANDES como un saldo a favor en la cuenta de
facturacion.

3.1. Pinchar la pestafia AJUSTE en el perfil de facturacion. Dentro de la seccion HISTORIAL DE
AJUSTES se puede revisar si existen ajustes realizados anteriormente.
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GESTION

Informar al cliente que el monto de saldo a favor que tiene en sistema puede mantenerlo

para ser abonado en su siguiente boleta de forma automatica.

GESTION _

Informa que el saldo sera descontado en su siguiente boleta.

“Sr(a) XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema serd aplicado y descontado en su
proxima boleta.”




PASO 1: APROBACION DE SALDO A FAVOR —

Para hacer la devolucion de un saldo en Andes, en primer lugar se debe autorizar dicho saldo; esto
se realiza con el ingreso de la SOLICITUD DE SERVICIO APROBAR DEVOLUCION, la cual debes
crearla estando en la cuenta de facturacion.

| La Solicitud de Servicio siempre debe ser ingresada por un Ejecutivo, nunca por
Coordinador o Jefe de sucursal.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: FACTURACION

AREA: APROBAR DEVOLUCION

SUB-AREA: SALDO A FAVOR

DESCRIPCION: Registrar las observaciones segun el andlisis realizado.

2. Finalizar el ingreso de |a Solicitud, presionando el botén Guardar

| Recordar que esta Solicitud y su Aprobacién se debe efectuar al momento de la atencién,
de igual forma ante eventualidades tiene un tiempo maximo de resoluciéon de 24 hrs.
Habiles.

3. Pincha sobre el N° de SS creada e ingresa los datos requeridos: Comentarios Adicionales y
Saldo y luego GUARDAR

En la Casilla SALDO, se debe ingresar:

e £l monto que se realizard la devolucién, siempre con un signo NEGATIVO (-) antes del monto.
Como lo muestra la imagen a continuacion.

e Ademads, la Solicitud debe estar en estado APROBADO.

4. Una Vez Guardado los campos mencionados anteriormente, Andes creard de manera automatica
una actividad para el puesto Superior (Jefatura), quien tiene la facultad de aprobar dicha
devolucion.

La Jefatura debera atender la solicitud completando los campos:



MOTIVO: Registrar porqué se genera la devolucion
CODIGO DE CIERRE: APROBADA
ESTADO: FINALIZADA

5. Hacer clic en el botén GUARDAR para finalizar. Recuerda continuar con el ingreso de DEVOLUCION
POR TRANSFERENCIA.

Convertsr en N* Rt kamo

PASO 2: GESTION DE DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA —

Luego de tener aprobada la devolucién, DEBES INGRESAR UNA SEGUNDA SOLICITUD DE
SERVICIO, para hacer efectiva la devolucién por transferencia, ingresar desde la cuenta de
cliente.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: GESTION

AREA: GESTION COMERCIAL

SUB-AREA: DEVOLUCION

DESCRIPCION: BANCO (DE TITULAR DE SERVICIOS) // N° DE CUENTA/TIPO DE CUENTA//MONTO
DEVOLUCION//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCION

e DEBES REGISTRAR CORRECTAMENTE LOS DATOS DE DEVOLUCION DEL CLIENTE.

e SIEMPRE CONFIRMA LOS DATOS CON EL CLIENTE ANTES DE GUARDAR LA SOLICITUD DE
SERVICIO



Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el botén GUARDAR

INFORMA —

Informa que el tiempo de devolucidon puede tardar hasta 15 dias habiles.
DEVOLUCION POR VALE VISTA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucién de dinero a través de la emision
de unvale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, usted se puede
acercar a cualquier sucursal de Banco BCI para retirarlo.”

NO VOZ

“XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucidn de dinero a través de la emision de un
vale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, puedes acercarte a
cualquier sucursal de Banco BCl para retirarlo.”

DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucién de dinero a través de
transferencia. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Lo invito a estar revisando el estado de su
pago en la pdgina de su banco.”

NO VOZ:

“XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucién de dinero a través de transferencia.
Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Te invito a estar revisando el estado de tu pago en la pdgina
detu banco.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1327

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DELIVERY MOVIL

DEBES SABER

DEBES SABER REVISAR PRECONDICIONES

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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




DEBES SABER REVISAR PRECONDICIONES

Revisar en el pedido de venta del cliente el método de envio y el campo observaciones.
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METODO DE ENVIO: VENTA DELIVERY (ALAS)

PLAZOS DE ENTREGA INCONVENIENTES CON DELIVERY

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



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/780/Plazos%20_Delivery_%20fijo_m%C3%B3vil.xlsx

Region ’E Comuna 3 i - - ~ | Dias Rang ~
Regidn Metropolitana de Santiago Alhue b4 1a6
Regidn Metropolitana de Santiago Buin x X X x X X 1
Regidon Metropolitanz de Santiago Calera de Tango X X X 1a2
Regién Metropolitana de Santiago Cerrillos X X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago Cerro Navia x X X X X X 1
Region Metropolitanz de Santiago Colina® K X X K X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago Conchali X X X X b4 X 1
Region Metropolitanz de Santiago Curacavi x las
Regidn Metropolitana de Santiago El Bosque X b4 X X b 4 X 1
Regidn Metropolitana de Santiago El Monte x X X 1a2
Regidon Metropolitanz de Santiago Estacion Central X X X X X X 1
Regién Metropolitana de Santiago Huechuraba X X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago Independencia x X X x X X 1
Region Metropolitanz de Santiago Isla de Maipo X X X 1a2
Regidn Metropolitana de Santiago La Cisterna x X X x X X 1
Region Metropolitanz de Santiago La Florida* x X X x X 1a2
Regidn Metropolitana de Santiago Lz Granja X b4 X X b 4 X 1
Regidn Metropolitana de Santiago La Pintana x X X x X X 1
Regidon Metropolitanz de Santiago La Reina® X X X X X 1a2

PLAZOS DE ENTREGA

OBJETIVO

INCONVENIENTES CON DELIVERY

Atender a clientes que indican no haber recibido su pedido con entrega en domicilio.

GESTION

Revisar estado del pedido en Andes.

Pendiente

Pendiente
de Pago

Pendiente
de Envio

Estado de todos los pedidos de venta desde que se crean hasta que se
envian a terreno. Pedido aun no es recibido por el area de Delivery.

Esta en espera de pago por parte de cliente (upfront). Pedido alin no es
recibido por el area de Delivery.

Venta confirmada. Delivery comienza la preparacion del pedido.




Preparado

Enviado

Recibido

Pendiente
Portabilidad

Abierto

Completada

Cancelado

Pendiente
de
Aprobacion

Pendiente
de
Cancelacion

Compra confirmada y preparada por delivery. Lista para salir a ruta.

Orden de Delivery con singularizacion de equipos. Esta en la ruta para la
entrega al cliente.

Orden que indica que el equipo esta en manos del cliente

En espera de respuesta de OAP para cursar portabilidad

Pedidos enviados a activacion

Indica que el pedido ha sido procesado exitosamente por el sistema de
aprovisionamiento

Todas las drdenes anuladas en cualquier punto de la venta. Puede ser
manual o automatico si se mantiene en estado pendiente y cumple su
fecha de vigencia

Estado de los pedidos después de enviados pero que requieren
validacion de asistente de convenio, RSE o funcionario.

Estado transitorio de las 6rdenes que pasan de estado abierto y se
cancelan. Se espera respuesta de OSM para liberar recursos.

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1018

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INFORMACION IMPORTANTE

IMPORTANTE

Recuerda tener siempre presente:



Tipifica correctamente las atenciones entregadas segun lo indicado
en cada publicacién de nuestra plataforma CLAVE

Debes tener mayor cuidado en tipificar casos de baja de servicios
que se transfieren a retencién por fallecimiento de titular.

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1221
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 19 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 19!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



