VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 16 -
Digital

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

DESDE EL 08 AL 21 DE SEPTIEMBRE

SALDO A FAVOR (ABONO O DEVOLUCION X TRANSFERENCIA)

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

ACTIVIDAD

NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

CONOCE NUESTRA PLATAFORMA CLAVE



DESAFIO TERMINADO
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SALDO A FAVOR (ABONO O DEVOLUCION X
TRANSFERENCIA)

SALDO A FAVOR

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ La devolucion de saldo a favor se debe realizar cuando la cuenta tenga un saldo
a favor, tras una gestion de ajuste o acreditacion, desconexién 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.

¢ 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 BCl

e NUNCA entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, Rut,

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

e Cliente B2B que solicite devolucidn 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 Una vez aprobada la devolucion del saldo a favor NO es posible reversar esa

gestion.

e Solo en 2 casos se podra hacer la devoluciéon 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 documentacién especial, la que una vez

recepcionada, puedes gestionar la devolucién de saldo.

e Cuando recepciones toda la documentacion para gestionar la devolucién a un tercero
y realices las gestiones en el sistema, debes enviarla al correo

Devoluciones_clientes@vtr.cl, indicando:

o ASUNTO: DEVOLUCION // RUT del titular // SISTEMA en que se encuentra el

cliente titular

o CUERPO DEL CORREO: 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 posesion efectiva

* Poder simple con la autorizacién de que el tercero
Titular
solicitante sea a quien se le realizara la devolucion.
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
Adulto mayor . ) »
directo o cényuge) a que se haga la devolucion en su

ue no tenga
q & cuenta. Debe tener la copia de la cédula del titulary

cuentao
del tercero.
no desee
retirar vale ¢ Certificado de nacimiento o matrimonio que confirme

vista el parentesco.



GESTION

INDAGA —

e ;Cual 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 atencion sea el
titular.

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

e Selecciona el numero de perfil bajo la columna NOMBRE en la seccion 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 reflejard 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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Informa 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.”

Call Center No Voz:
“XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema serd aplicado y descontado en tu

préxima 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 facturacién.

I 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 resolucién 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 El monto que se realizard la devolucion, 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.
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PASO 2: GESTION DE DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA —

Luego de tener aprobada la devolucion, 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 devolucién 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 devolucidn de dinero a través de la
emisién de un vale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, usted se
puede acercar a cualquier sucursal de Banco BCl para retirarlo.”

NO VOZ:

“XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucidn de dinero a través de la emisién 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 devolucion 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 de tu banco.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1327
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS

CALL CENTER

CONTEXTO

e Este procedimiento explica coOmo atender a un cliente que manifiesta el deseo de dar

de baja sus servicios fijos y/o mdviles.
e Aplica para servicio fijo y movil

e Aplica a clientes residencial y persona natural con giro. No aplica para funcionarios



¢ Indagacion Profunda y Empatica: Siempre preguntar el motivo de la baja y escuchar

activamente al cliente, mostrando genuino interés en ayudar.

¢ Resolucidon en el Primer Contacto: Independiente del canal de atencién, intenta
resolver el inconveniente que causa la intencion de desconexién en el primer

contacto.

¢ Siel cliente esta molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas
por los inconvenientes que esta situacion le ha provocado y refuérzale que estas aqui

para ayudarlo.

¢ Transferencia o derivacion asistida Informada: Cuando sea necesaria la
transferencia y/o derivacion, asegurar que el siguiente nivel reciba toda la

informacion relevante para evitar repeticiones al cliente.

IMPORTANTE

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA DESCONEXION

FIjo MOVIL

Titular o Tercero con Poder Notarial (poder
éQuién solicita? notarial aplica solo para Sucursales). O persona
natural con giro (Rut < 50M)



¢Donde solicita

;Qué documentacion
se necesita?

Validacion Identidad

Deuda

Ingreso Desconexion

Numeracion
Telefonica

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion

Solo carnet de identidad vigente para realizar
validacion

Validacion a través de N° de serie/documento en
Registro Civil

Los canales que ingresan desconexion son
quienes realizan la

No es condicionante para la baja de servicios que
el cliente presente deuda, por lo que NO SE DEBE
USAR como argumento de retencién. Si se
debe sugerir pagar la deuda. Para estos casos
ingresa una

*Se debe informar que la baja de servicios, una
vez realizada la solicitud, es de 1 dia habil. NO SE
DEBE indicar 24 horas ni otro plazo distinto.

*Solo si cliente lo solicita y/o acepta, se debe
ingresar en una fecha distinta o segun DOM.

El nimero telefénico no se pierde. Por
regulacion el nimero entra en hibernacion
(reserva):

- Baja voluntaria: El numero telefonico se
reserva por 2 anos

- Baja involuntaria (mora): El nimero
telefonico se reserva por 180 dias.

Si el cliente desea portar su numero no debe
solicitar la baja y solicitar la portabilidad en
la nueva compaiiia


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1378

Equipos

Cobros post
desconexion

No debes indicar al
cliente que lleve los
equipos a sucursal. El
retiro de equipos
puede tardar hasta
60 dias, sin embargo,
debes dar la
tranquilidad al cliente
de que no se seguira
cobrando el servicio.

El servicio fijo se
factura mes en curso,
sin embargo, el
cliente puede solicitar
la baja de sus
servicios en cualquier
momento. En el caso
de consumos como
llamadas larga
distancia, eventos
VTR+, etc. se debe
informar al cliente
que se facturara una
ultima boleta
cobrando estos
conceptos que se
facturan desfasados.

DESCONEXION SERVICIOS PRINCIPALES

No es condicionante si
cliente tiene equipo en
arriendo para solicitar
la baja de la linea. Se
debe explicar que las
cuotas pendientes se
seguiran facturando o
bien, puede realizar la
aceleracion de cuotas.

El servicio movil se
factura mes vencido
por lo cual la
desconexion de la linea
generara una Ultima
boleta con el cobro
proporcional desde el
dia de inicio del ciclo
hasta el dia que se
ingresa la desconexion.
Esta informacion
siempre debe
entregarse al cliente.




CALL CENTERVOZY NO VOZ

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

Importantes en la atencién

e Sjcliente menciona que ha estado tratando de contactarse con el drea de desconexiones sin éxito
(Mismo dia o ultimas 24 horas), se debe:

o NO CC: Volver a transferir de manera asistida sin realizar validaciones o preguntar motivos de
baja.

o No Voz: Indicar que sera contactado telefénicamente y en linea generaran la transferencia.

e Para solicitudes de desconexion a través de WhatsApp (No Voz), el ejecutivo debe derivar al cliente
a ingresar solicitud a través de la Sucursal Virtual u ofrecer contacto telefénico.

e Siempre debes registrar la atencion segun la gestion realizada, para esto apoyate del apartado
REGISTRA de los procedimientos de Somos Clave.

e £n el comentario de ingreso de la tipificacion, siempre partir el registro con @RETE” ante
solicitudes de baja de SSPP

e Ante Bajas no Cursadas, debes transferir a Retencion sélo a los clientes que tengan evidencia de la
desconexion solicitada en el sistema. Apdyate en la publicacion BAJA NO CURSADA

e De acuerdo al motivo de baja que indica el cliente, intenta resolver el inconveniente apoyandote en
la siguiente Matriz de atencion:

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

MATRIZ DE ATENCION BAJA DE SERVICIOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1213

Motivo
Desconexion

Dificultades
Economicas

Cambio ala
Competencia

No utiliza Servicio

Canal de atencion

NO No Voz

1.Revisa si el cliente tiene SVA's
contratados e indicar que los
puede eliminar para abaratar
costos

2.51 el cliente acepta

debes eliminar el 0 los SVA's.

1. Indaga por qué se cambia a
la competencia

2. Segun el motivo que indique
el cliente intenta resolver
segun lo indicado en esta
matriz

3. Resaltar atributos del
producto VTR superior a las
otras compafias del mercado.
Encuéntralos en el Plan
Comercial

1. Indaga motivo por el cual no
lo utiliza.

2.Resalta los atributos del
producto VTR. Encuéntralos en
el Plan Comercial.

3. Si el cliente menciona
problemas econdmicos o alto
costo Aplica el Procedimiento
de Dificultades Economicas.

Cliente NO
Acepta
alternativas
entregadas

Voz: Transfiere
de forma asistida
a plataforma de
Retencion
entregando los
siguientes datos:
- Nombre,
apellido y Rut del
cliente

- Domicilio donde
desea
desconectar

- Motivo de
desconexiony
animo del cliente


http://2.si/
http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436

4. Siindica que no lo ocupara
porque estara de viaje

ofrece Suspensién
Transitoria

5. Sino los ocupara porque se
cambia de domicilio y aun no
tiene direccion definida
ofrece Suspensién
Transitoria

1. Indaga el o los servicios que
presenta inconvenientes.

2. Ofrece al cliente brindar
soporte técnico para poder

Inconvenientes ayudarlo.

Técnicos 3. Si una vez solucionado el
cliente solicita devolucion de
dias sin servicio apoyate
en Descuentos dias sin
servicio.

1. Ofrece al cliente trasladar
sus servicios al nuevo
domicilio.

2. Direccion factible, ingresa
traslado.

3. Direccion infactible transferir
de forma asistida al nivel 2..
4. Si cliente indica que desea
trasladar sus servicios, pero
aun no le entregan su nuevo
domicilio, puedes ofrecer

la suspensidn transitoria

Traslado/Cambio
domicilio

CONn un maximo de 2 meses..


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1058
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078

1. Esta atencion se puede
entregar a usuario, un cercano
o cualquier familiar del titular.
2. No es necesario que quien
solicita la baja presente
documentacion, ya que se
puede obtener en lineay gratis
desde el sitio web del Registro
Civil.

3. Gestion la realiza plataforma
de Retencion.

Fallecimiento
Titular

DESCONEXION CANALES PREMIUM

Aplica para los canales Premium: FOX Sport Premium, Pack Adulto y TNT Sporty las
aplicaciones de Streaming: Universal+, Estadio TNT Sport, HBO GO, HBO MAX.Para el
ingreso de descuentos y/o desconexidn de canales apdyate en seccién modulares de
Retencién

IMPORTANTE: Recuerda que debes transferir a Retencién Premium solo clientes que se

encuentren en estado ACTIVO y no clientes SUSPENDIDOS.

MATRIZ DE ATENCION BAJA CANALES PREMIUM

¢Quién puede _
o Sélo titular
eliminar?

Validacion Validar N° de serie de la Cédula de Identidad en Registro

Titular Civil


http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436

Casuistica

Cliente solicita
desconexion

canal Premium

Cliente No
reconoce el
cobro de canal

Premium

Cliente reclama
por el alto
precio de su
cuentay tiene
contratado
Canales

Premium

Cliente desea

desconectar sus

NO

Transfiere a
plataforma de
Retencidn

Premium

. Si cliente
solicita la baja
se transfiere a
Retencion
Premium

. Si cliente no
solicita la baja
del canal, debes
atender segun
corresponda a
lo indicado por

el cliente.

Transfiere de

forma asistida a

Plataforma

NO VOZ - 105 -
Retencion
B2By
Premium
Sucursales

1. Indaga con el cliente el motivo de
baja del canal, quién utiliza el
servicio, etc

2. Segun la informacién entregada,
aplica retencion de forma
escalonada:

a. Retencion por atributo o
contenido

b. Retencion por DOM - Coméntale
al cliente que dado a que ya lo tiene
cancelado hasta X dia del mes
(revisar ciclo o DOM del cliente),
sugiérele que nos contacte el
ultimo dia segun su periodo
facturado.

c. Retencion con descuento -
Ofrece descuento especial si lo

indica plan de retencion de canales

Premium e ingresa en sistema el
descuento

3. Si cliente No acepta las
alternativas entregadas, ingresa la

desconexién del canal

Deriva al N/A

cliente a


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1006
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030

servicios plataforma de ingresar su

principales Retencién de solicitud a
(SSPP) y tiene SSPP través de
contratado Sucursal Virtual

canal Premium

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

No es condicionante para la baja de servicios que el cliente presente deuda. Esta
afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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NO RECONOCE COBROS SVA 7/ CANALES
PREMIUM

e Detallar como atender a clientes que desconocen el cobro de SVA’s y/o canales

premium en su boleta.

e Aplica para clientes con servicios fijos.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA

a VERIFICA
IMPORTANTES ATENCION

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM
e ;Quién lo solicita?

o Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).

e :Dénde se puede solicitar?

o Se puede solicitar en cualquier canal de atencion.

¢ ;Qué documentos se deben presentar?

o Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion.

e ;Aplica Validacién de Identidad?

o Siaplica. Apdyate de la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE [DENTIDAD.

e Excepciones

o En caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o Canales Premium (las
excepciones para Canales Premium no aplican para Call Center) puedes realizar las
siguientes excepciones:

o Laexcepcidn se puede realizar cada 3 meses calendario.

o El ajuste por este motivo sélo se puede aplicar a la boleta actual y debe corresponder al
valor del SVA objetado. Adicional al ajuste, debes eliminar el SVA que el cliente
desconoce.

o En caso que aplique, solo debes ingresar la Solicitud de Servicio indicada en esta
publicacion.

o Siexiste algin motivo adicional de ajuste/acreditacion al descuento, puedes hacer una
sola acciéon para descontar.


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

o Para revisar todos los SVA 'y canales premium vigentes, revisa el PLAN

COMERCIAL
CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA
. VERIFICA
IMPORTANTES ATENCION

e Para Call Center, en caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier Canal Premium debes
transferir de forma asistida a la Plataforma de Retencion Premium, para que esta area
realice el ajuste y desconecte el canal. Apdyate del procedimiento PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR. Esto no aplica para la plataforma 105, quienes
deben atender estas solicitudes.

e (adavez que realices un Ajuste, debes dejar en el comentario un # para registrar el descuento
realizado, seglin su caso correspondiente:

o SVA: #COBROSVA

o CANALES PREMIUM: #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) -
#TERMINOPROMO(CANAL)

o En (CANAL) debes remplazar segln el canal por el que estad consultando el cliente: TNT
SPORT — TNT, FOX SPORT — FOX, HBO MAX — HBO, UNIVERSAL — UNI, PACK ADULTO —
ADU, TODO LO DEMAS — OTRO.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA
IMPORTANTES ATENCION

VERIFICA
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6.

. Verifica en Productos Instalados de la vista 360 de Andes, cual es el servicio

(SVA/Canal) contratado y la fecha de contratacion. Debes confirmar ademas si el
servicio tiene alguna promocion por una cantidad de meses determinada.

. Verifica el cobro realizado en la boleta emitida.
. Confirma en las boletas anteriores si tiene cobros por el mismo motivo y en cuantas.

. Revisa si en las ultimas 12 facturaciones se realizé un Ajuste, eliminando el cobro

de un SVA/CANAL. Para esta revision, Ingresa al Perfil de Facturacioén, selecciona la
pestafa Ajuste y revisa el campo Comentarios.

. Verifica también en las Actividades si el cliente ha tenido interacciones que detallen

que se le ajustd con anterioridad un cobro relacionado con SVA/CANAL.

Revisa la pestafia Uso Sin Facturar y verifica si el cobro viene cargado para la proxima
facturacion.

GESTION

CANALES PREMIUM —




GESTION

DESCONOCE
CONTRATACION

Transfiere de forma
asistida a la Plataforma
de Retencion
Premium, para que
esta area realice el
ajuste y desconecte el
canal. Apdyate del
procedimiento
PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIAY
ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR.

1. Elimina el canal.
Apoyate de la
publicacion PASO A
PASO BAJA DE
SERVICIOS -
MODULAR en el
apartado BAJA DE
CANALES
PREMIUM.

2. Verifica si el cliente

tuvo un Ajuste en
las Ultimas 12
boletas por
desconocimiento
del cobro de un
canal premium.

e NO TUVO AJUSTE:

Puedes ajustar hasta
maximo 3 meses
siempre cuando el
total a ajustar sea
igual o menor a tu
monto autorizado.
Si el monto es mayor,
ingresa el ajuste para
que la actividad
llegue a tu supervisor
y este apruebe el
ajuste. Apoyate de la
publicacion AJUSTE.
Debes elegir:
Submotivo:
SERVICIO ADIC. NO
SOLICITADO.
Observacion:
Registra para
identificar la
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1. Revisa el PLAN
COMERCIAL para
verificar cudl era la
oferta comercial
vigente al
momento en que
se gener0 el
pedido.

excepcion al cobro
realizado incluye
ademads una breve

una descripcion.

* TUVO AJUSTE:
Informa que dado
que se hizo una
excepcion con
anterioridad, el cobro
procede. Si el cliente
insiste o
manifiesta querer
desconectar o
reclamar, ingresa la
siguiente Solicitud
de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de
venta

Subarea: No reconoce
cobro SVA

Descripcién: Completar
con el monto del cobro no
reconocido, servicioy
fecha de contratacion. El
tiempo de respuesta de la
Solicitud es de 5 dias
habiles.

1. Revisa el PLAN
COMERCIAL para
verificar cual era la
oferta comercial
vigente al momento
en que se genero el
pedido.
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2. Verifica enlos
Productos
Instalados si el
canal tiene cargado
el descuento
(segun lo que
revisaste en el plan
comercial). Si falta
el descuento, lo
puedes sumar,
ajustando la
primera cuota de
este. ApOyate de la
publicacion AJUSTE
. Debes elegir el
submotivo
SERVICIO ADIC.
NO SOLICITADO y
en la observacion
registra para
identificar la
excepcion al cobro
realizado
incluyendo ademas
una breve una
descripcion.

3. Informa la oferta
comercial vigente
al momento de la
contratacion y
explica cudles son
las condiciones
comerciales del
servicio

contratado.

4. Siel cliente no
acepta la
informacién
entregada, valida

2. Verifica en los

Productos
Instalados si el
canal tiene cargado
el descuento (seguin
lo que revisaste en el
plan comercial). Si
falta el descuento, lo
puedes sumar,
ajustando la primera
cuota de este.
Apoyate de la
publicacion AJUSTE.
Debes elegir el
submotivo
SERVICIO ADIC. NO
SOLICITADO yen Ia
observacion registra
para identificar la
excepcion al cobro
realizado incluyendo
ademas una breve
una descripcion.

. Informa la oferta

comercial vigente al
momento de Ia
contratacion y
explica cuales son las
condiciones
comerciales del

servicio contratado.

. Si el cliente no

aceptala
informacién
entregada, valida
con el cliente si
desea mantener el
servicio. En caso que
desee eliminar, da de
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con el cliente si
desea mantener el
servicio. En caso
que desee
eliminar,
transfiere de forma
asistidaa la
Plataforma de
Retencion
Premium, para que
esta area realice la
baja del canal.
Apdyate del
procedimiento
PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR.

baja el canal. Apdyate
de la publicacion
PASO A PASO BAJA
DE SERVICIOS -
MODULAR en el
apartado BAJA DE
CANALES
PREMIUM.

. Verifica si el cliente

tuvo un Ajuste en
las Ultimas 12 boletas
por desconocimiento
del cobro de un
canal premium.

No tuvo ajuste:
Puedes ajustar hasta
maximo 3 meses
siempre cuando el
total a ajustar sea
igual o menor a tu
monto autorizado.
Si el monto es mayor,
ingresa el ajuste para
que la actividad
llegue a tu supervisor
y este apruebe el
ajuste. Apodyate de la
publicacion AJUSTE.
Debes elegir:
Submotivo:
SERVICIO ADIC. NO
SOLICITADO.
Observacion:
Registra para
identificar la
excepcion al cobro
realizado incluye
ademas una breve
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una descripcion.

* Tuvo ajuste:
Informa que dado
que se hizo una
excepcion con
anterioridad, el cobro
procede. Si el cliente
insiste o
manifiesta querer
desconectar o
reclamar, ingresa la
siguiente Solicitud
de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de
venta

Subarea: No reconoce
cobro SVA 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.

Atencion Comercial — Explicacion cobros y boleta
— Explic. Otros Cobros/boleta

Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de la atencion

+ Informacion entregada

+ Gestion realizada

SVA —




GESTION

DESCONOCE
CONTRATACION

1. Elimina el SVA. Apdyate de la publicacion PASO

A PASO BAJA DE SERVICIOS - MODULAR en el
apartado BAJA DE SERVICIOS ADICIONALES.

. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las

Ultimas 12 boletas por desconocimiento del
cobro de un SVA.

NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta
maximo 3 meses siempre cuando el total
a ajustar sea igual o menor a tu monto
autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el
ajuste para que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el ajuste. Apdyate
de la publicacion AJUSTE. Debes elegir:
Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.
Observacion: Registra para identificar la
excepcion al cobro realizado incluye ademas
una breve una descripcion.

TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo
una excepcion con anterioridad, el cobro
procede. Si el cliente insiste o manifiesta
querer desconectar o reclamar, ingresa la
siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacion
Area: Inconsistencia de venta
Subarea: No reconoce cobro SVA

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.
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VALOR DEL SVA ES
DIFERENTE AL
OFRECIDO /
TERMINO DE
PROMOCION

1. Revisa el PLAN COMERCIAL para verificar cual

era la oferta comercial vigente al momento en
que se gener¢ el pedido.

. Verifica en los Productos Instalados si el SVA

tiene cargado el descuento (segun lo que
revisaste en el plan comercial). Si falta el
descuento, lo puedes sumar, ajustando la
primera cuota de este. Apdyate de la
publicacion AJUSTE. Debes elegir el:
submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO
observacion; registra para identificar la
excepcion al cobro realizado incluyendo
ademas una breve una descripcion.

. Informa la oferta comercial vigente al

momento de la contratacion y explica cuales
son las condiciones comerciales del servicio

contratado.

. Si el cliente no acepta la informacion

entregada, valida con el cliente si desea
mantener el servicio. En caso que desee
eliminar, da de baja el SVA. Apdyate de la
publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS
- MODULAR en el apartado BAJA DE
SERVICIOS ADICIONALES.

. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las

ultimas 12 boletas por desconocimiento del

cobro:

No tuvo ajuste: Puedes ajustar hasta
maximo 3 meses siempre cuando el total
a ajustar sea igual o menor a tu monto
autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el
ajuste para que la actividad llegue a tu
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REGISTRA

supervisor y este apruebe el ajuste. Apdyate
de la publicacion AJUSTE. Debes elegir:
Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.
Observacion: Registra para identificar la
excepcion al cobro realizado incluye ademas

una breve una descripcion.

Tuvo ajuste: Informa que dado que se hizo
una excepcion con anterioridad, el cobro
procede. Si el cliente insiste o manifiesta
querer desconectar o reclamar, ingresa la
siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacion;

Area: Inconsistencia de venta;

Subarea: No reconoce cobro SVA;
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.

Atenciéon Comercial — Explicacion cobrosy
boleta — Explic. Otros Cobros/boleta
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion

- Informacion entregada

+ Gestion realizada

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI
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DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CONOCE NUESTRA PLATAFORMA CLAVE

=

CONSEJOS GENERALES DE BUSQUEDA

El buscador de Clave traerda los resultados segun la palabra

ingresada, respecto de los procedimientos mas buscados.



EJEMPLO DE BUSQUEDA DE UNA PALABRA RESULTADOS DE LA BUSQUEDA

Busqueda por Palabra
Ejemplo: " Cambio de Equipo™.

Andes Entrenamiento Solicitud de contenido & USUARIO IncaSucClaro + 6 &

MOVIL  EMPRESA RETENCION  TRANSVERSAL  FAVORITOS  OPERACIONES

Cambio de Equipo Postpago Movil PyME

Cambio de Equipo Mavil Postpage con Cambio de Plan, Atencion Presencial (todas las acciones en

Cada vez que el cli
CRM One, asi nos i

Cambio o Devolucién Equipos Termosellado y Ley de Retracto

Ingresar

EJEMPLO DE BUSQUEDA DE UNA PALABRA RESULTADOS DE LA BUSQUEDA

Luego de ingresar una palabra y dar enter, se mostrara un listado con todos
los procedimientos que contengan la palabra.



- USUARIO IncaSucClaro v

HOGAR MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES

a BUSQUEDA

esultados para
‘cambio de equipo’

B cambio de Equipo Movil >
(B cambio de Equipo Postpago Mévil PyME »
I8 cambio o Devolucion Equipos T llado y Ley de Retract: >
1B Activar Servicio Prepago (AOD) >
B Excepciones de Venta y R ign de equipo Pospago Movil >

\23456789'\0)/

USO DE FAVORITOS

Agrega los contenidos que consultas con mas frecuencia a tu
espacio personal "Mis Favoritos". Al hacerlo podras acceder a ellos

rapidamente sin necesidad de buscarlos cada vez.

AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

1. Dirigete al contenido que deseas agregar.
2. Haz clic en el icono de carpeta, como se muestra en la imagen.



Andes Entrenamiento Solicitud de nido 2 USUARIO IncaSucClaro

HOGAR MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES

& TRANSVERSAL

Agregar a favoritos

El propdésito de este documento es establecer las normas de operacién, control y condiciones generales para el resguardo de ventas entre los canalesy en cualquiera de los
sistemas en que esté ingresada la venta.

Politica de Venta entre Canales

Ultima actualizacion: 22-08-2025

ALCANCE
AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

Haz clic en el hipervinculo Mis Favoritos del menu superior de CLAVE. Ahi
encontraras todos los contenidos que hayas agregado a tus favoritos.

Andes Entrenamiento Solicitud de contenido 2 USUARIO IncaSucClar

MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES Q

& MIS FAVORITOS

B Cambio de Ciclo Hogar

= Reconexién Servicio Mévil or Finalizacién Voluntaria o Involuntaria / Atencién Presencial

AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

1. Haz clic en el hipervinculo "Mis Favoritos."



2.Clic en el titulo de deseas quitar (se abrird el procedimiento en una nueva
ventana).

3. Haz clic nuevamente en el icono de la carpeta para quitar de favoritos.

EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL MIS FAVORITOS

Q. MIS FAVORITOS

I8 aplicaciones de Streaming Movil

{8 pack - Streaming - Canal Premium

B Expiicacion de Boleta Movil y Hogar

HOCAR MOVIL EMPRESA RETERCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES

=2 HOGAR

Quitar de favaritos

Regularizacion con Pedidos con Direccion Erronea Whatsapp

Uitimna actualizacién: 18-08-2025

ACTUALIZACION DE CONTENIDOS

ACTUALIZACION DE CONTENIDOS

Al pasar el cursor sobre el icono "Historial de cambios"”, se mostrara un cuadro
con informacion sobre la Ultima actualizacion realizada en ese procedimiento. De
esta manera podras conocer rapidamente los cambios mas recientes.



Andes

HOGAR MO EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FA\

ITOS OPERACIONES

\ Historial de cambios:
& TRANSVERS [21-08-2025] Se elimina resguardo solicitud en SIAD y se agrega resguardo de SS validar direccién.
[15-11-2024] Hemos corregido dias de Resguardo al generarse una OT a 5 dias y a 4 dias desde la fecha de cancelacion
. [13-11-2024] Hemos actualizado la fecha cambio de cédigo/reasignacién de venta y dias de resguardo de ventas.
Politica de Venta ciiuce vanaics

Ultima actualizacién: 22-08-2025

cictamac an ane adtd inarecada la vanta

El proposito de este documento es establecer las normas de operacion, control y condiciones generales para el resguarde de ventas entre los canalesy en cualquiera de los

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 16 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
16!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



