VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 13 -
Boton Rojo

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 17 AL 30 DE JUNIO

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

ACTIVIDAD

TRASLADO DE SERVICIOS

DESCUENTO TNT SPORT (CDF) NO SE ESTA FACTURANDO



DESAFiO TERMINADO
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO BOTON ROJO

POLITICAS DE LA ATENCION

e Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.



DEBES SABER

e Esta atencion se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio
e Enlaobservacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.
e En el submotivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

e Si Cliente consulta por descuento, posterior a la solucion 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
devolucidn 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 devolucidn de su vale
vista en las siguientes bases

o CLIENTES

o EXCLIENTES

IMPORTANTE VERIFICA


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

e Revisarlas actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha

Inicio” y su “Razén”

e Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha

de Creacion”.

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

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

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

entrega la FEN.

Actividades

Finalizada

Finalizada
04/09/2018 00:30:42 Terre Cancelada
04/09/2018 00:30:15 SM iente Pendiente
04/09/2018 003007 Resolucion Finalizada

MONTO CALCULADO ES MENOR A $20.000

GESTION _

B
Q & 40
Intarmer Capacnacion
Internet Agendamiento
Outbound SMS - Sahente


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

1. Realiza un Ajuste. Usando el Submotivo de ajuste Cobro dias sin servicio

e Enlaobservacion del Ajuste registra el #DIASINSERVICIO para identificar la excepcidn al cobro
realizado incluye ademas una breve una descripcion.

Informa al cliente:
“Sr. XXX hemos realizado un descuento en su boleta por $XXXX. Lamentamos las molestias causadas”

[I I " -I E

Cobro Dias sin Servicio

Detalies

-

Ingreso refterado S5TT mavil

MONTO CALCULADO ES MAYOR A $20.000

GESTION _

Debes confirmar con el cliente el correo electrénico que se encuentra en sistema

1.Ingresa en la cuenta de Cliente una Solicitud de servicio e Informa al cliente que dentro de las
proximas 72 horas habiles le llegard un mail con la respuesta de su requerimiento.

Si cliente no tiene mail, el drea encargada hard un contacto telefénico. Sino es contactado, la carta se
subird a Andes

e TIPO: Comercial
e AREA: Gestion Comercial
e SUBAREA: Descuento no aplicado/sin servicio. (servicios fijos)

e Eltiempo de respuesta de la Solicitud es 72 horas habiles.

INFORMA



“Sr. XXX hemos ingresado un requerimiento en sistema para evaluar el descuento en su boleta. En un plazo
mdximo de 72 horas hdbiles recibird la respuesta en su correo”.

Atencion Comercial —
Descuentos y prérroga —
Descuento dias sin serv

fijo
REGISTRA Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona
que atendemos
1of 1
@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

[% DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES
PREMIUM

e Laatencidn solo se puede entregar al titular



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e En caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o CANALES PREMIUM,
puedes realizar las siguientes excepciones:

o

Puede descontar el cobro de hasta 3 boletas, en forma retroactiva.
La excepcion se puede realizar cada 12 meses calendario.

EN CASO QUE APLIQUE, solo debes ingresar las solicitud de servicio indicados en esta
publicacion

Si existe alguin motivo adicional de ajuste al descuento, puedes hacer una sola accién para
descontar

Para revisar todos los SVA 'y Canales Premium vigentes, revisa el PLAN COMERCIAL FlJO

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Cadavez que realices un ajuste, debes dejar en el comentario un # para registrar el
descuento realizado, segun su caso correspondiente:

o SVA= #COBROSVA

o CANALES PREMIUM= #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) -

#TERMINOPROMO(CANAL)

En (CANAL) debes remplazar segln el canal por el que esta consultando el cliente:

TNT SPORTS TNT

FOX SPORTS FOX


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004

HBO MAX HBO

UNIVERSAL UNI

PACK ADULTO ADU

TODO LO DEMAS OTRO

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e ;Ud. contraté el SVA/CANAL?
e ;Qué ofrecimiento le hicieron en la contratacién?
e ;Le ofrecieron algin descuento? Si es asi, ;por cuanto tiempo?

e ;Cualfue el medio de contrataciéon?

BOTON ROJO

DESCONOCE CONTRATACION _



Explica al cliente que entiendes su molestia y que por esta vez realizaras el ajuste de la
totalidad de todos los saldos cobrados por el concepto de SVA/CANAL.

Ajusta seguiin el monto que tienes aprobado.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye
ademas una breve una descripcion.

o SVA = #COBROSVA

o CANALES PREMIUM = #NORECONOCE (CANAL)

e En (CANAL) debes remplazar segun el canal por el que esta consultando el cliente:

TNT SPORTS TNT
FOX SPORTS FOX
HBO MAX HBO
UNIVERSAL UNI

PACK ADULTO ADU

TODO LO DEMAS OTRO

Si el cobro es mayor al saldo que tienes aprobado, ingresa la solicitud de servicio:

e Tipo: Facturacion

e Area: Inconsistencia de venta

e Subarea: No reconoce cobro SVA

e Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de contratacion.

e Fltiempo 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”.

VALOR DEL SVA/CANAL ES DIFERENTE AL OFRECIDO —

1. Ofrece alguna promocion que tengas disponible en tu catalogo a fin de que el cliente mantenga el
servicio.

2. Si el cliente acepta, ingresa el descuento, de lo contrario, informa que es el Unico descuento que se
puede ofrecer. Si cliente indica que quiere la eliminacion del servicio, Apdyate en la
publicacion RETENCION Y DECONEXION DE CANALES PREMIUM

3. Si el cliente reclama por el cobro realizado, explica que entiendes su molestia y que por esta vez
realizards el ajuste de la totalidad de todos los saldos cobrados por el concepto de SVA/CANAL.

Ajusta segun el monto que tienes aprobado.
e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye
ademds una breve una descripcion.

o SVA— #COBROSVA

o CANALES PREMIUM— #DIFPRECIO (CANAL)

e En (CANAL) debes remplazar segun el canal por el que esta consultando el cliente:

TNT SPORTS TNT
FOX SPORTS FOX
HBO MAX HBO
UNIVERSAL UNI

PACK ADULTO ADU


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1442

TODO LO DEMAS OTRO

Si el cobro es mayor al saldo que tienes aprobado, ingresa la solicitud de servicio:
e Tipo: Facturacion
e Area: Inconsistencia de venta

Subarea: No reconoce cobro SVA

e Descripciéon: 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”.

TERMINO DE PROMOCION _

1. Ofrece alguna promocion que tengas disponible en tu catalogo a fin de que el cliente
mantenga el servicio (si aplica).

2.Si el cliente acepta, ingresa el descuento, de lo contrario, informa que es el Unico descuento
que se puede ofrecer.
En caso de SVA, apdyate en la publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCION/DESCONEXION/ANULACION).
En caso de Canales Premium, revisa la publicacién RETENCION Y DECONEXION DE CANALES
PREMIUM

3. Informa que el servicio queda eliminado desde hoyy que desde la préxima facturacion el
cobro ya no se vera reflejado

e Recuerda que si el cobro de SVA/CANAL viene a facturar, el cobro no aparecera desde la
boleta subsiguiente.

4.Sicliente reclama por el cobro, ajusta el monto total autorizado por puesto de trabajo.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1442

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye
ademas una breve una descripcion.

o SVA— #COBROSVA
e CANALES PREMIUM— #TERMINOPROMO(CANAL)

e En (CANAL) debes remplazar segin el canal por el que esta consultando el cliente:

TNT SPORTS TNT
FOX SPORTS FOX
HBO MAX HBO
UNIVERSAL UNI
PACK ADULTO ADU

TODO LO DEMAS OTRO

Si el cobro es mayor al saldo que tienes aprobado, ingresa la solicitud de servicio:
e Tipo: Facturacion
e Area: Inconsistencia de venta
e Subarea: No reconoce cobro SVA

e 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”.



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1174
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

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

el descuento realizado. Esta afirmacioén es:

O Falso

O Verdadero
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TRASLADO DE SERVICIOS
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El siguiente procedimiento te ayudara a abordar clientes que indiquen que necesitan

trasladar sus servicios a un nuevo domicilio

Botén Rojo: Solo atiende clientes sin factibilidad, clientes con productos FINIX y planes

antiguos a la oferta vigente



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e FEltraslado se puede efectuar solo a direcciones factibles.
e Solo puede ser solicitado por el titular y/o representante legal.

e Solo el Titular y/o representante legal pueden solicitar la cancelacién del traslado. Para la validacion
de titular, deber revisar el N° de serie del Carnet de identidad en la siguiente pagina REGISTRO
CIVIL

e Sielcliente tiene planes FINIX:
o Call center: Deriva de forma asistida a Botdn Rojo

o Sucursales: Deben completar el Formulario Web que se encuentra en este mismo
procedimiento en la seccion SUCURSALES.

e Elcliente con deuda, sélo podra trasladar los mismos servicios que tiene actualmente.
No se puede agregar servicios adicionales o actualizaciones de promocion (Andes) que
aumenten el valor mensual al momento de ingresar el traslado. Cualquier nueva
contratacién, podra hacerla una vez trasladado y con cuenta al dia.

e Elprocedimiento de “CONVIVENCIA DE ORDENES " indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e Cliente con oferta comercial no vigente, que solicite traslado, debera actualizar su plan alos
planes vigentes para poder efectuarlos, sino aparecera el siguiente mensaje que se muestra mas

abajo.

o Para estos casos, si eres de Call Center, debes transferir a Boton Rojo


https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

e Sjelcliente indica que no tiene sus equipos (médem, dbox, etc) para realizar el traslado, realiza el
procedimiento de ROBO DE EQUIPO FlJO

e Si el cambio de direccién es de analogo a digital Informar al cliente que necesitard un
decodificador.

e Sj el cliente tiene servicio de teléfono fijo y solicita el traslado a otra ciudad, se asignara
nuevo numero telefénico

e En caso que el cliente cuente con tecnologia VP se debe realizar un cambio de nimero,
ya que al cambiar de domicilio al cliente se le instalara una EMTA con un nuevo ndmero telefonico
debido al cambio de tecnologia.

Importante: asociar a la nueva cuenta de servicio, la nueva direccion del cliente. De no hacerlo, el
técnico nunca llegara al nuevo domicilio a hacer la instalacion.

e Solo si cliente consulta por Protocolo Covid en visita informa el siguiente script:

o "Sr(a) XXX, Nuestros técnicos aplican todos los protocolos técnicos exigidos por la autoridad
sanitaria”

IMPORTANTE

El cliente debera cambiar su promocién a la oferta comercial vigente antes de hacer un traslado, de lo

contrario, no se podra efectuar el traslado y aparecera el siguiente mensaje de alerta:

siebelprd.vtr.cl:2080 dice

[1]Error al invocar servicio 'SIS OM PMT Service', método 'Invoke BC
Method' en el paso 'Submit Order'.(SBL-BPR-00162)

[2)Error al ejecutar el subproceso ‘ISS Promotion Verify SubProcess’ en
el paso "Verify Promotion'.(SBL-BPR-00183)

[3]Error en elegibilidad de la orden: Pack Vive Mas Residencial 0920i:
Este producto no se vende aj Localidad|= PALT. (SBL-BPR-00131)



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1274

BOTON ROJO

ATENCION CLIENTE —

Site transfieren desde primera linea un cliente con un plan desactualizado a la oferta vigente,
debes actualizar el plan antes de realizar el traslado, puedes apoyarte con la
publicacién ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO. Puedes apoyarte con el siguiente Script:

voz
“Sr(a) XXXX debido a los productos que tiene instalado, para realizar el traslado es necesario actualizar su
plan a uno vigente”

NO VOz

“XXXX debido a los productos que tienes instalado, para realizar el traslado es necesario actualizar su plan a
uno vigente”

¢ Sicliente derivado tiene plan FINIX, revisar factibilidad en Andes, si es factible, ingresa
traslado segun corresponda

¢ (liente derivado por infactibilidad debes realizar los siguientes pasos:

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. Si se necesita
modificar algtin dato, revisa la publicacién MODIFICACION DE DATOS.

2. Revisar la factibilidad técnica del nuevo domicilio en la pagina de GIS en el link
http://srvmapgstg02/mapguide?201 1/vtr2/apps/Login/Login.aspx

VALIDAR DIRECCION EN GIS —

1. Ingresar credenciales de acceso.

2. Acceder al médulo de busqueda de direcciones.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1268
http://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2563
http://srvmapgstg02/mapguide2011/vtr2/apps/Login/Login.aspx

3. Seleccionar la comuna.

4. Escribir el nombre de la calle a buscar.

5. Hacer clicen la direccién que corresponde a la busqueda.

6. Cuando el sistema entrega la direccion, podremos encontrar las siguientes opciones:

a) Direccién factible con cobertura 3 play se vera en color rojo y al dar clic en la direccién te entrega
el detalle del tipo de red.

En este punto hay que tener consideracion del tipo de Vivienda, ya que puede ser Horizontal que
permite tener factibilidad.

b) Direccion factible pero solo Cable se vera en color magentay al dar clic en la direccion te entrega
el detalle del tipo de red.

¢) Direccion no factible, saldra en color Negro y al hacer clicindicara las condiciones de la direccion.

Buscar Direccion

Direccidn: MANUEL BAQUEDANO # &2 EDIF.
* Colocar solo el nombre de Ia Calle """*:’ T““ @
* Se puede buscar sin numero 5 ode:
* No Agregar PSJE 6 AV Factitnl:dad en factibuhidad
Clientes. Fono: 1 Cable: 1 Internets 2 Premiun: 1
* Ejemplo: Reyes 33
( para ubicar Reyes Lavalle 3340 ) Imogen Referencial
REDES
Red Frecuencia
B pPor condominio B Por Codigo Cabecera HFC CLAS VTR 2000 1GHZ C/RET
Nombre Calle: Numero:

I B (o) CRET Ok facs Sor Tt

Buscar Direccion
queda de Direccion °

)
BT
|

| Seleccione la direociin para resizar Zoom

VALIDAR DIRECCION EN Sl —

Se ocupa esta web como apoyo en caso de tener dudas en la busqueda de la direccién, para identificar
si la numeraciéon o posicion en el mapa de GIS esta correcto. También nos permite dar indicios de
donde esta la direccion que no es encontrada.



1. Al ingresar al sitio encontrards un panel de busqueda por criterios, donde se debe seleccionar
“Buscar Direccidn” https:/www4.sii.cl/mapasui/internet/#/contenido/index.html

2. Al buscar por direccion se deben completar 2 campos de forma obligatoria que son: la Comunay
Calle a buscar, como opcional queda la altura o nimero.

3. Alingresar texto en Comuna, la web nos entregara posibles opciones disponibles

4. Al ingresar estos 2 campos, el sistema entregara todas las numeraciones posibles que tiene esta
calle. Esto nos ayudara a confirmar si la informacion que nos proporciona el cliente es la correcta

5.Si hay certeza de la numeracion que informa el cliente, se puede agregar a

los criterios de
budsqueda.

e VY al hacer clic en “Ver"” podremos ver la direccion en el mapa y confirmar si existe la direccion

informada por el cliente y con este dato podrds volver a buscar en GIS si esta direccion tiene o no
cobertura.

e Esta web nos entrega referencias y confirma la existencia de una direccion. No informa si hay o no
cobertura de la red VTR. Esto debe ser siempre validado en la web de GIS 0 en nuestros CRM.

e | Mapas Digtaes

CARTOGRAFIA DIGITAL SIl MAPAS ;

AT = L, [
+H \! Bl s e YRR e

|/ [ | T el oo\ bl e
U o L B wace

7% s B
1 | 8 &
1 ;/ / 5. ® T
Ingresar Buscar Buscar Buscar Buscar Rol
Comunas Reavaldo Direccion
e ‘ f@ =" BUSQUEDA POR DIRECCION
nstitucional 11z ol <R
13 Figaiets Nessan i * Comuna
5n | |
=

Ingrese una comuna valida

* Nombre de Calle

Ingrese un nombre de calle valido

Numero

Palacio
de La
1 Moneda

(+) Mostrar mas opciones de bisqueda

ot

3 @, pntonioN2t
7 . polendts Buscar

Lo T



https://www4.sii.cl/mapasui/internet/#/contenido/index.html

VALIDAR DIRECCION EN GOOGLE MAPS —

Esta web nos ayudara a encontrar direcciones y como se escriben, para generar una correcta busqueda
en GIS.
1. Ingresa al link https://www.google.cl/maps

2. Busca en el siguiente orden: Calle (numeracion), Comuna

3. En esta opcidn entrega varias direcciones que coinciden con el criterio de busqueda y nos permitira
descubrir datos que nos ayudaran a complementar la busqueda como por ejemplo:
a) Si existen referencias geograficas, tipos de construccion, etc.

b) Ejemplo: Al buscar la direccion “Lo Encalada 241" de la comuna de Nufioa, Gis nos entrega 2
direcciones y podremos ocupar Google Maps para entender cudl es la diferencia entre ambas.

Al utilizar el Street View, se puede determinar que hay un edificio y un quiosco con la misma
numeracion, pero solo el edificio tiene cobertura.

Buscar Direccion

AU

Busear obrn dire:s dn

Segun el andlisis y resultados de la validacién de la direccién se procede segun los siguientes

Casos:

DOMICILIO FACTIBLE DIRECCION NO ESTA DIRECCION NO FACTIBLE


https://www.google.cl/maps

1. En Jerarquia de cuentas, crear una nueva cuenta de SERVICIO asociada a la nueva direccion donde
se desea trasladar. Presionar boton + elegir CLASE vy finalmente GUARDAR. Guardar el nimero de
IDENTIFICADOR DE CUENTA DE SERVICIO.

2. Hacer clic en el cuadro de direccién sobre el botén de busqueda y buscar la nueva direccion en el
desplegable DIRECCIONES DE LA CUENTA y hacer clic en ACEPTAR.

3. Pinchar GUARDAR .

4. Navegar hacia la seccion PRODUCTOS INSTALADOS. Posicionarse sobre la promocion contratada y
pinchar el boton ENGRANAJE. Elegir del menu desplegable: TRASLADO.

5. Se realiza el cambio de la cuenta la cuenta de Servicio, eligiendo las que fueron creadas y
guardadas para la nueva direccion.

6. Al seleccionar los campos indicados, se despliega la cuenta nueva y antigua de facturacion y servicio,
se debe elegir la nueva y hacer clicen ACEPTAR.

e Sino seleccionas la nueva cuenta de servicio al realizar el TSQ Andes enviara un mensaje de alerta.
Debido a que la direccion de destino debe ser siempre distinta a la actual.

7.Pinchar el botdn TSQYy revisar que quede en estado APROBADO.
8. Luego de ingresado el Traslado, ingresar a Jerarquia de Cuentas y posicionarse en el botdn de

buscar Direccion en la Cuenta de Facturacion y cambiarla por la direccion ingresada para el
Traslado.

e Nota: El cambio de direccion en la cuenta de facturaciéon también se puede realizar cuando el
pedido ya estd agendado.

9. Navegar nuevamente al Pedido de ventas y presionar el boton ENVIAR.

10. Automaticamente se desplegara el agendamiento disponible, en donde se debe coordinar
con el cliente el dia y el bloque horario de la visita, para luego presionar ACEPTAR. Recuerda corroborar
numeros de contacto.

11. Y finalizar en GUARDAR

12. Verificar en la vista 360° la actividad de tipo TERRENO en estado AGENDADA y en Pedidos el
traslado en estado ABIERTA

Informar al cliente:




e Fecha de cuando se realizara el traslado del servicio

e (liente tiene que llevar a su nuevo domicilio los equipos que tiene en el domicilio actual

e Recordar que tiene que haber un mayor de edad en el domicilio a la hora del traslado
“Sr(a) XXX, el traslado de sus servicios queda programado para el dia XX. Es necesario que el titular o
una persona mayor de 18 afios se encuentren en el domicilio. Ademds, le recordamos que es necesario
que lleve los equipos (D-Box, Modem, etc.) al nuevo domicilio”
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Froductos Instaladas Q o a
DOMICILIO FACTIBLE DIRECCION NO ESTA DIRECCION NO FACTIBLE

1. Ingresar una Solicitud de Servicio desde la cuenta de CLIENTE dependiendo el caso:
Solicitud de validacion FACTIBILIDAD PARA TRASLADO

TIPO DATOS

AREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO
SUBAREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO
DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente

IMPORTANTE



Dentro de Ia Solicitud de servicio que ingresaste, dirigete a la pestafia ACTIVIDADES , debes rellenar los
campos con la informacion de la direccion que se va a validar. Si esto no se realiza, no es posible
gestionar la busqueda de la nueva direccién.

Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte en la publicacion INGRESO
DE SOLICITUD DE SERVICIO

2. INFORMA
Indicar al cliente que ya se ingresd la solicitud de validacion de direccion y que dentro de las proximas 72
horas habiles te contactaras con él para regularizar su solicitud de traslado y poder gestionarla.

"Sr(a) XXX hemos revisado en nuestro sistema y la direccion que me indica no es factible para instalacion de
nuestros servicios ya que la red se encuentra en mantencion. Hemos generado una solicitud para revisar su
caso. Me contactareé con usted dentro de 72 horas hdbiles para informar la factibilidad del traslado”.

3. Si al recibir la respuesta que el domicilio esta OK para trasladar servicios, debes contactar al cliente y
gestionar el INGRESO DE TRASLADO.

4. En caso que no aparezca la direccién en ninguna busqueda, seguir al acordedn "Direccidn no
Factible"



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326

DOMICILIO FACTIBLE DIRECCION NO ESTA DIRECCION NO FACTIBLE

Cuando comprobaste que el domicilio no es factible para el traslado debes realizar lo siguiente:
1. Informar al cliente que el domicilio no tiene factibilidad técnica para realizar el traslado

"Sr(a) XXX hemos revisado en nuestro sistema y la direccion que me indica no es factible para instalacion de
nuestros servicios ya que nuestra empresa no tiene cobertura por el momento”.

2. Debes transferir a la plataforma de retencién de forma directa segun la publicacion PROTOCOLO
DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1058
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DESCUENTO TNT SPORT (CDF) NO SE ESTA
FACTURANDO

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica sélo en casos donde un cliente indique que su descuento no se

esta reflejando en su cuenta, sin embargo si esta ingresado correctamente en Andes.

ALCANCE

e Aplica paratodos los canales de atencion



e Elprocedimiento de BOTON ROJO lo aplica Alto Riesgo y Cornerstone

VERIFICAR PRECONDICIONES



PASO 1
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1. Verifica que tanto el canal TNT SPORT o CDF PREMIUM y su descuento, aparezcan

ingresados en Andes



PASO 2
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2. Revisa la columna FECHA FIN DESCUENTO para confirmar que el descuento esté

vigente



PASO 3
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3. Confirma en la boleta del cliente que efectivamente el descuento no se esté
facturando. De lo contrario, revisa la publicacién EXPLICACION BOLETA para analizar el

cobro en la cuenta

GESTION BOTON ROJO

Explica al cliente que ocurrié un inconveniente sistémico, pero que sera resuelto en el momento, para
eso sera transferido a un equipo especialista para resolver

Apdyate con el siguiente script:

voz


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1028

“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y darle
solucidn. Por favor espere en linea”,

NO VOZ

“XXX te transferiré a un ejecutivo especialista para revisar tu caso y darle solucion. Por
favor espera en linea”.

GESTION BOTON ROJO

a) Realiza un ajuste por el valor de la cuota del descuento
e Enelajuste, deja en la observacion el o los motivo de ajuste (si aplica)
e Revisa la publicacion AJUSTES.

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA.

b) Ingresa la siguiente solicitud de servicio para gestionar el caso:
e CUENTA = FACTURACION
e TIPO = CUENTA
e AREA = IMPLEMENTACION DE PRODUCTO
e SUBAREA = PROMO, NO CARGADA EN SISTEMA

e DESCRIPCION = Indicar en un breve resumen lo indicado por el cliente, ademas de la boleta en
donde aparece el cobro en cuestion.

c) Informa al cliente que desde la proxima boleta el descuento se vera reflejado
REGISTRA
Atencion Comercial—Descuentosy prérroga—Desc.Prom no aplicado/término

e Nombre de la persona que atendemos


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

e Motivo de la atencién/llamada
e Informacion entregada

e (estién Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1439
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 13 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



