VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°16 -
Multiskill

v.

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)

—— ACTUALIZACION CONTRASENAS SUCURSAL VIRTUAL

2 | ACTIVIDAD




CONFIRMACION DE VISITA TECNICA (WHERE IS MY TECH)

RENOVACION DE DESCUENTO FIJO

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.”

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.

| 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 segin el andlisis realizado.

2. Finalizar el ingreso de la 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
Saldoy luego GUARDAR

En la Casilla SALDO, se debe ingresar:

e El monto que se realizara la devolucion, siempre con un signo NEGATIVO (-) antes del monto.
Como lo muestra la imagen a continuacion.




e Ademas, 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 deberd 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.

Converty en N* Reckamo

<
<|/®|[ ]| ¢

PASO 2: GESTION DE DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA —

Luego de tener aprobada la devolucion, DEBES INGRESAR UNA SEGUNDA SOLICITUD DE
SERVICIO, para hacer efectiva la devolucion 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

o 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 boton 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
emision 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.”

DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucidn 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.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



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

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTUALIZACION CONTRASENAS SUCURSAL
VIRTUAL

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

¢ Informamos que a una base de clientes hogar no podran ingresar a Sucursal Virtual o

a aplicaciones de streaming, dado que su acceso caducé. Por este motivo es



necesario que realices este procedimiento.

e La renovacidon periédica de las claves de acceso es una medida fundamental para

proteger la seguridad digital de nuestros clientes

e Importante recordar que las contrasefias son la primera linea de defensa contra
accesos no autorizados a una cuenta, donde se almacena informacién personal y

preferencias de uso.

ALCANCE

e Esta atencion aplica solo al titular de la cuenta

DEBES SABER

e | os clientes tendran una campaia SMA con el siguiente mensaje: CAMBIAR CREDENCIALES DE
SUC. VIRTUAL" "Solo si cliente indica que no puede realizar recuperacion de contrasefia por falta
de correo correcto en ANDES" revisa en Clave los procedimientos asociados a Sucursal Virtual

e Siel cliente no tiene la campafia SMA disponible, igualmente confirma AQUI si el cliente debe
ser atendido por este protocolo, de lo contrario, atiende segun el procedimiento Aplicaciones de
Streaming

e Esunamala practica hacer cambios en los datos personales del titular, no habiendo confirmado
exitosamente su identidad


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1430/2025/Julio/14/20250711_155001%20-%20%2320250711_155001_%C2%B7_ACTUALIZACI%C3%93N_CONTRASE%C3%91AS_SUCURSAL_VIRTUAL.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1007

GESTION

1. Valida con el cliente si puede ingresar a la sucursal virtual, a través de VTR.COM



SUCURSAL VIRTUAL SOLICITA RECUPERACION CONTRASENA



'. vtr.com

Ingresa a Sucursal Virtual

00|mu>;c tu contrasefial

Recordarme

Registrate aqui

<

¥, vtrcom

Crea tu contrasefia

Ingresa tu rut para crear tu contrasena

1 Rut 9

Cancelar

'. vtrcom

Recuperar Contrasefia

Selecciona el medio por el cual quieres recibir
el codigo de validacion y las instrucciones
para restablecer tu contrasefia.

Email - Te enviaremos un email a
® o'**m@gmail.com

SMS - Te enviaremos un SMS al nimero
movil 9 **** 1259

Cancelar

5 alguno de estos datos no estd comecto, o puedes
actualizar desd b Sucursal Virtual seceidn Mi Perfil una
VO QU LS L Cnve

a) Guia al cliente segun el procedimiento SUCURSAL VIRTUAL. Si el cliente necesita

apoyo para realizar la recuperacion de contrasefia, puedes completar el siguiente

FORMULARIO y en menos de un minuto recibird un mensaje en su teléfono (recuerda

que debes confirmar el numero de teléfono del cliente). Espera que el cliente confirme

la recepcion del video antes de finalizar la atencion.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1057
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

NO PUEDE INGRESAR A SUCURSAL VIRTUAL



a) Indica que sus credenciales de acceso caducaron, por ello es necesario registrar
nuevamente su correo electrénico en nuestro sistema para activar su cuenta. Explica al
cliente que por seguridad debemos validar que estamos hablando con el titular.Realiza la
validacion de identidad a través de Autentikar, como se describe en el procedimiento Politica
de Validacién de Identidad



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

Validacion identidad Autentikar exitosa

b) Informa al cliente que procederas a realizar el cambio de correo electrénico. Apdyate en la

publicacion Modificacion de Datos



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

'. vtr.com ’. vtr.com '- Ve

Recuperar Contrasefia

Ingresa a Sucursal Virtual Crea tu contrasefa —_— . .
Selecciona el medio por el cual quieres recibir

el codigo de validacion y las instrucciones
para restablecer tu contrasefia.

Ingresa tu rut para crear tu contrasefia : ;
Email - Te enviaremos un email a

® a***magmail.com
L Rut

SMS - Te enviaremos un SMS al nimero

a - & mavil 3 **** 1259
Continuar
ofj-'v.-l:'r.-'.t- 1w contrasefial
o mo
Recordarme

Cancelar

Ingresar

Registrate aqui

¢) Una vez realizado el cambio de correo electrénico, indica al cliente que realice la
recuperacién de contrasefia, desde la misma sucursal virtual. Si el cliente necesita apoyo
para realizar la recuperacion de contrasefia, puedes completar el siguiente FORMULARIO y
en menos de un minuto recibird un mensaje en su teléfono (recuerda que debes confirmar el

nuamero de teléfono del cliente). Espera que el cliente confirme la recepcion del video antes
de finalizar la atencion.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

2
= Verificar direccién de
[ ——

Kby peise

omm® 1ms orm
i huadir nimero de 2

- . teléfono mévil
correo electrénico A

6
Afladir nimero de {Quién estd viendo?
e L A teléfono mévil

s et e y vl sursssrsnas

Tianes Pime Video Inchuido contu plan
Vi

d) Para finalizar, solicita al cliente que se loguee en Amazon Prime.



Login Amazon exitoso -> Finaliza tu atencién y tipifica en Andes.

Login Amazon no exitoso -> Continua atendiendo segun el procedimiento de
APLICACIONES DE STREAMING

Validacion identidad Autentikar no exitosa _

Realiza un segundo intento de validacién con AUTENTIKAR.

! Siempre mantén informado al cliente que los procedimientos de validacion de identidad son para
evitar fraudes con sus credenciales personales.

2° Validacion identidad AUTENTIKAR no exitosa —

Indica al cliente que dado que la validacion de identidad no se pudo realizar de manera exitosa, es
necesario asistir a una de nuestras sucursales para realizar la actualizacion de sus datos.

Indica al cliente cudl es la sucursal mas cercana en domicilio, segin la informacién publicada en
https://vtr.com/sucursales

REGISTRAR ATENCION
Atencion técnica -> Config/Activaciones/Desact -> SVA funcionamiento acti/desac
En la bolservacion registra: #PRIME

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1007
https://vtr.com/sucursales
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1430

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

La renovacion periddica de las claves de acceso es una medida fundamental para
proteger la seguridad digital de nuestros clientes. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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CONFIRMACION DE VISITA TECNICA (WHERE IS
MY TECH)

PROCEDIMIENTO

Contactar a clientes via WhatsApp o mediante llamada telefénica para confirmar,

reagendar o cancelar visitas técnicas a terreno (instalaciones, reparaciones y/o traslados).

PREGUNTAS
DEBES SABER REVISAR REGISTRA
FRECUENTES



e Por cada visita técnica se genera un mensaje de WhatsApp para que el cliente que solicitd una
visita técnica, ademas de confirmar el dia, hora y direccion donde se realizara la visita, se informa la
ruta que seguira el técnico, hasta llegar al domicilio.

e [ 0s mensajes se enviaran al namero de celular que aparece en la cuenta de cliente en

Andes.

e Fl cliente tiene la posib
que se envie.

ilidad de confirmar, reagendar y/o cancelar la visita en cada mensaje

e Ante cualquier error de datos o cancelacién, relacionado con una visita de instalacién de nuevos
servicios, debes derivar a soporte comercial.

Mensaje inicial de confirmacién dia previo @ 24 hs previo al inicio del bloque Lunes 13:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Mensaje insisencia dia previo @ 2 hs después del anterior Lunes 15:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Llamado insistencia dfa previo @ 2 hs después del anterior Lunes 17:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Mensaje insisistencia mismo dia m 1,5 hs previo al inicio del bloque Martes 11:30 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Llamado insistencia mismo dia @ 30 mins después del anterior Martes 12:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Mensaje con ETAy nombre del técnico @ 30 mins antes del inicio de la ventana Martes 14:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Mensaje de técnico en ruta w Luego de que el técnico marque "En Ruta" en TOA Martes 14:17 hs Seguir ubicacion del técnico
Mensaje de técnico arribé @ Luego de que el técnico inicie la actividad en TOA Martes 14:28 hs Sin accién
PREGUNTAS
DEBES SABER REVISAR REGISTRA
FRECUENTES

COMO REVISAR LA RUTA DEL TECNICO (SOLO NO VOZ)

En caso de querer revisar el

seguimiento de la ruta del técnico, puedes acceder en SIGUE SU RUTA

AQUI. Puedes revisar el video A_QU_I'


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1045/2025/Julio/24/Blip%20Portal%20y%207%20p%C3%A1ginas%20m%C3%A1s%20-%20Trabajo_%20Microsoft%E2%80%8B%20Edge%202025-07-10%2010-22-06.mp4

Contactos

& 56931758256

Confirmo visita | | Reagendo visita

Cancelo visita

Infarmacién Tickets

< Plantilla de mensaje: wimt
tecnico asignade v2

Mombre 56931758256
Carreo electranico There is no Blip Desk tickets open for this user

{Tu técnico esté en camino! &

Teléfona +56031758256
Ciudad gnaco a tu visita es:
nda €
Documento =
# Jose Bisbal 193
benery préximos minutos
Extras

costo y nuestros no estin

activecampaign:30!
autorizados para recibir dinero par

ningdn servicio adicional

Mantente atento a tus m

EMETEL Mario Miranda C i
BARRIDINGLES San Ramon
] . 0
Coquimbo -
; o H
Gusyscin RS

CANTERA BA 4

San Raman

PREGUNTAS
DEBES SABER REVISAR REGISTRA
FRECUENTES

IMPORTANTE: Revisa el siguiente VIDEO para ver el ingreso a TOA y la busqueda de a informacion

SOLUCION

Direccion incorrecta Escalar a soporte comercial



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1045/2025/Julio/24/Messages%20-%20Oracle%20Field%20Service%20y%206%20p%C3%A1ginas%20m%C3%A1s%20-%20Trabajo_%20Microsoft%E2%80%8B%20Edge%202025-07-10%2010-26-03.mp4

Algun otro dato de la vista esta
incorrecto

Cliente desconoce la visita

Cliente desconoce horario
porque le entregaron un horario
exacto y no un bloque horario

No soy cliente, nimero
equivocado

No puedo
reagendar/cancelar/no informa
fechas

No me acomoda ninguna de las
fechas propuestas

El técnico no llega a mi domicilio

No podré atender, por ejemplo,
llega al final del bloque

Modifica el dato incorrecto desde Andes

Ofrecer alguna accién como Reagendamiento o
cancelacion de la visita. Si el técnico ya esta en el
domicilio, revisa en Andes el tipo de visita y si esta
correctamente ingresada. Si la visita corresponde a
migracion de HFC a Fibra, explica el objetivo. Si el cliente
alin no acepta, cancela la visita técnica.

Informa que los bloque horario ofrecidos son los que
tenemos disponibles para poder visitarlo

a) Solicita el rut del cliente. Si es cliente: Entregar la
opcion de reagendar o cancelar la visita Si no es cliente:
Informar que revisaremos nuestros sistemas para
eliminar la orden

Realizar la accion correspondiente en Andes

Informa que los bloque horario ofrecidos son los que
tenemos disponibles para poder visitarlo

a) Verifica cudl es el bloque horario asignado en Andes.
- Falta mas de 10 mins para término del bloque:
Explicar que como esta adentro del horario, favor
esperar.

- Falta menos de 10 mins para término del bloque:
Ofrecer esperar el técnico atrasado o bien reagendar la
visita

Reagendar la visita



declarado

Dudas con respecto a la ruta del Revisa a través de BLIP la ruta que sigue el cliente.
técnico (esta detenido, se esta Explica que segun el GPS, esta siguiendo la ruta

dando una vuelta muy larga) sugerida.

Llego otro técnico Valida en andes que la visita corresponda tanto en

el horario como la direccion. Dar la tranquilidad al cliente
de que técnico corresponde a pesar de la diferencia. Si

el cliente desconfia, ofrece Reagendamiento

PREGUNTAS
DEBES SABER REVISAR REGISTRA
FRECUENTES

General > Transferencias > Transfiere a otra plataforma



MENSAJES WHATSAPP QUE SE GATILLAN



MENSAJE INICIAL DE CONFIRMACION

all s B

' 13:45 all 4 B ‘ ’ 13:45 ’ 13

5
<°er0 o <'vms o % <°vme o

20Feb 2025 20 Feb 2025 20Feb 2025
iHola Matias! iHola Matias! jHola Matias!
Te contactamos de VTR para confirmar la Te contactamos de VTR para confirmar la Te contactamos de VTR para confirmar la
visita de nuestro técnico de acuerdo a los visita de nuestro técnico de acuerdo a los visita de nuestro técnico de acuerdo a los
siguientes datos: siguientes datos: siguientes datos:
21/02/2025 T 21/02/2025 7 21/02/2025
- 16:00 a 19:00 hrs 16200 a 19:00 hrs  16:00 a 19:00 hrs
7 Av. El salto 5450, Huechuraba 7 Av. El salto 5450, Huechuraba 7 Av. El salto 5450, Huechuraba
Por favor selecciona si deseas confirmar Por favor selecciona si deseas confirmar Por favor selecciona si deseas confirmar
la visita o realizar otra accion: la visita o realizar otra accion: la visita o realizar otra accion:

Confirma Confirmar visita Confirmar visita

Confirmar visita Confirmar visita

Muchas gracias, tu visita técnica VTR
quedo confirmada. &

Te mantendremos informado sobre las
etapas de tu visita por este medio.

N

-
\;@3
 +
\




MENSAJE EN CASO DE REAGENDAMIENTO

' 13:45 ail iz

<'v'm0 (o N

il s

(s = (- N\ [ '

19Feb 2024

{Hola Matias!

Te contactamos de VTR para confirmar la
visita de nuestro técnico de acuerdo a los
siguientes datos:

1 20/02/2025
) 10:002 13:00 hrs.
® Av. El salto 5450, Huechuraba

Por favor selecciona si deseas confirmar
la visita o realizar otra accion:

Cancelar visita

T

5
('VTRQ o & <°v‘m6 >

19 Feb 2024

Hola Matias!

Te contactamos de VTR para confirmar la
visita de nuestro técnico de acuerdoa los
siguientes datos:

7 20/02/2025
10002 13:00 hrs
¢ Av. El salto 5450, Huechuraba

Por favor selecciona si deseas confirmar
Ia visita orealizar otra accion

Reagendar visita

Para agendar tu visita lo mas pronto
posible por favor confirma entre estas
opciones horarias:

(F

{Hola Matias!

Te contactamos de VTR para confirmar la
visita de nuestro técnico de acuerdo a los
siguientes datos:

Selecciona una opcién:

< @re o &

10:00 hrs - 13:00 hrs ®
1300 hrs - 16:00 hrs o
16:00 hrs - 19:00 hrs e
16:00 hrs - 19:00 hrs O

Otra opeién o

19 Feb 2024

10:00 hrs - 13:00 hrs
Viemes 21/02/2025

& Muchas gracias, tu visita t
queds agendada con los siguientes datos

"2 21/02/2025
) 10:00 13:00 hrs
 Av. El salto 5450, Huechuraba

Te mantendremos informado sobre las
etapas de tu visita por este medio.

 +

-




MENSAJE EN CASO DE CANCELACION

21 Feb 2025

iBuen dia, Matias!

Recuerda que hoy tenemos programada tu
visita técnica VTR:

' 16:00 2 19:00 hrs
% Av. El salto 5450, Huechuraba

<Confirmas la visita?

i

W

13:45 il 2 @ ‘
< ' VIR © o &
21 Feb 2025

{Buen dia, Matias!

Recuerda que hoy tenemas programada tu
visita técnica VTR:

' 16:00 2 19:00 hrs
# Av. El salto 5450, Huechuraba

¢Confirmas la visita?

Confirmo visita

Reagendo visita

Cancelo v

Cancelo visita

 +
\.

N
13:45 all o @

7 o VIR @ o &
21 Feb 2025

{Buen dia, Matias!

Recuerda gue hoy tenemos programada tu
visita técnica VTR:

./ 16:00 a 19:00 hrs
? Av. El salto 5450, Huechuraba

iConfirmas la visita?

mo visita

Reagendo visita

Cancelo

Cancelo visita

Hemos cancelado tu visita técnica VTR
programada para 21/02/2025 72

Ante dudas, comunicate con nosotros por
este mismo medio

N




MENSAJE INICIO VISITA

21 Feb 2025

iHola Matias!

Tu visita técnica VTR programada para
hoy estd pronta a comenzar. &

El horario estimado de llegada de nuestro
técnico es entre 17:30 y 18:30 horas ., a
tu direccion ¥ Aw. El salto 5450,
Huechuraba.

Si tienes algin inconveniente para recibir

al técnico, selecciona el boton “modificar
visita” para reagendar.

De acuerdo @

Medificar vi

{ £

13:45 ol ac B ‘

< .er_a o

L{t::




MENSAJE DE TECNICO EN RUTA

( +

iTu téenico estd en camino! &

El técnico asignado a tu visita es:
2 Alonso Utreras Miranda

Estard llegando a T Av. El salto 5450,
Huechuraba. en los préximos minutos .

Importante: La instalacidn no tiene costo y
nuestros fécnicos no estén avtorizados
para recibir dinera por ningun servicio
adicional.

Mantente atento a tus mensajes, pronto te
avisaremos su llegada. &

2 aquil ?

cof
=

Google o el maps CO0OS Gongle  Taessncel

N NFTT_CREA_Daniel Castillo S ha llegado A




MENSAJE DE LLEGADA DEL TECNICO

’ 13:45 all l\

<@ re (0 I\

iTu técnico estd en camino! &

El técnico asignado a tu visita es:
2 Alonso Utreras Miranda

Estard llegando a ¥ Av. El salto 5450,
Huechuraba. en los procimos minutos .

Impartante: La instalacion no tene costo y
nuestros técnicos no estdn autorizados
para recibir dinero por ningun servicio
adicional

Mantente atento a tus mensajes, pronto te
avisaremaos su llegada, &

iBuena noticia! % El técnico Alonso
Utreras Miranda ha llegado a Av. El salto
5450, Huechuraba.

iPrepirate para disfrutar de tu servicio
VIR &

(5
\

®

Te invitamos a revisar toda la informacion ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1045
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RENOVACION DE DESCUENTO FlJO

CONTEXTO

Siempre que un cliente se comunique indicando que su descuento promocional esta por finalizar,
debes verificar si esta dentro del grupo considerado para la renovacion automatica del beneficio, el cual

puede corresponder a un monto inferior al descuento original.
Este nuevo descuento se otorga como parte de nuestra estrategia de fidelizacion, con el objetivo

de mantener la continuidad del servicio y reconocer la permanencia del cliente, aun cuando ya ha
finalizado su beneficio promocional inicial.



Si bien el nuevo descuento es de menor valor, busca ofrecer una tarifa preferencial adaptada,
manteniendo una propuesta competitiva en el mercado sin necesidad de solicitarlo.

DEBES SABER —

e £l nuevo descuento sera aplicado automaticamente al terminar el beneficio inicial.
e Fl cliente podra visualizar el nuevo valor final en su préoxima boleta.

e £n caso de contacto del cliente, se debe enfatizar el valor del servicio y el esfuerzo por
mantener un beneficio adaptado a su perfil actual

e Verifica en la siguiente Base de Consulta si el cliente cumple con las condiciones para acceder a
este beneficio.

INFORMA —

Sr(a) XXXX, revisando su cuenta veo que contaba con un descuento promocional inicial que estuvo vigente
por [X] meses, y que finalizd [o estd por finalizar] segun lo estipulado en el contrato. Sin embargo, para
seguir reconociendo su preferencia, se le ha aplicado automdticamente un nuevo beneficio por un valor
de $X.XXX, quedando un valor mensual de $XX.XXX. Debe considerar que este beneficio es por un monto
menor que el anterior pero sigue accediendo a una tarifa preferencial por X meses.

REGISTRA —

Atenciéon Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta
En la observacion registra:

e Nombre del cliente

e Motivo de la atencion


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1385/2025/Agosto/04/20250801_160513%20-%20Mascara_NC_Landing_28072025.xlsx

e |nformacion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1385
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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 botdn "Finalizar"

FINALIZAR



