VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°04 -
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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es
importante que siempre revises CLAVE.

DESDE EL 16 DE FEBRERO AL 01 DE MARZO 2026

= ACTUALIZACION DE PROMOCION FI1JO

= COBRANZA

2 | ACTIVIDAD




VISITAS TECNICAS

SMA CLIENTES APAGADO NODOS - CLARO/VTR

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 6

ACTUALIZACION DE PROMOCION Fljo

PROCEDIMIENTO

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION



e Este procedimiento aplica para clientes con servicios fijos y méviles.

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

e Para realizar una actualizacién de plan los servicios deben encontrarse activos y con cuenta al
dia (sin boleta vencida) En caso de que tenga la boleta vencida, indicar que no es posible
generar un cambio de plan y que nos contacte cuando su boleta esté regularizada.

e Se permite realizar actualizacion de promocion sélo una vez por cada DOM (Ciclo de
Facturacion).

e Informa segun el PLAN COMERCIAL los cargos con respecto a la contratacién. Si el cliente
solicita la misma oferta (descuentos) que para clientes nuevos, explica que dicha oferta ha sido
entregada en la contratacion de los servicios y ofrece la mejor oferta segun tu canal de atencion.

e Recordar al cliente que pierde promociones de venta y/o descuentos iniciales si es que
modifica la promocién contratada.

e Alrealizar un Upgrade de plan considerar que, si tiene el PAC/PAT con limite, éste puede quedar
rechazado en caso que el valor a pagar supere dicho Iimite.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

FIJo MOVIL

Esta atencion se puede dar al titular o tercero
con poder notarial (poder notarial aplica solo
para Sucursales)

¢A quién entregar
atencion?



¢En qué canal de
atencion?

Validacion
Identidad

Verifica

FIJO

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion sea presencial o remoto

Valida la identidad del titular segun la
publicacién POLITICA DE VALIDACION
IDENTIDAD

* VVerifica que los servicios estén activos. Apoyate
de la publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

* Revisa si existe deuda apoyandote de la
publicacién COMO REVISAR LA DEUDA,

e Consultar al cliente a qué plan desea cambiarse
* Valida vigencia de datos y en caso de no
coincidir deben ser actualizados apoyandote en
la publicacién MODIFICACION DE DATOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1182
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337

PY Los clientes de la comuna de PUNTA ARENAS solo tienen disponible
el producto fijo de internet, si el cliente desea actualizar su plan a
uno duo o triple pack, debes informar que no se encuentran
disponibles los servicios de TV y Telefonia.

PY Si cliente indica que quiere realizar cambio de plan y tiene casilla de

correo VIR.net, debes informar que ésta se pierde.

PY Si la actualizacién de promocion incluye un alta de servicio, revisa las
validaciones de venta en VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN
LA VENTA.
CALL CENTERVOZY NO VOZ —

MATRIZ DE ATENCION

GESTION

SITUACION CALL CENTER NO vVOz

L. . 1. Consulta el plan al cual se desea cambiar, asesorando
Cambio implica

aumentar un servicio
principal o aumentar
el valor mensual de

dicho plan (Upgrade)

segun las necesidades del cliente.

2.Segun lo indicado y revisando la_oferta comercial
vigente, realiza la actualizacion de promocion (Upgrade).
Apdyate en la publicacion Paso a Paso Actualizacion
de Promocidn Fijo y Mévil

Cambio implica Transfiere a retencion, Derivar al cliente a
eliminar alguno de segun la ingresar solicitud a través
los servicios publicacion PROTOCOLO de la Sucursal Virtual

principales DE TRANSFERENCIA Y



http://vtr.net/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1215
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

Cliente busca un plan
mas econémico que
el actual

ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

1. Revisa en Productos Instalados si tiene activo SVA y/o

Canales Premium.

2. Si cliente tiene SVA y/o canales premium activos en su
plan, recomienda al cliente que la forma para bajar el
precio de su plan es eliminando SVA y/o Canales

Premium que tenga activos.

3. Si el cliente acepta, elimina el o los SVA de su cuenta y
después eliminar Canales Premium, puedes apoyarte
con la publicacién PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS -

MODULAR

4. Si el cliente NO acepta
0 NO posee un plan mas
econémico , informa que
sera atendido por
nuestro equipo
especialista para realizar
la modificacion. Deriva a
la plataforma de Soporte
Diferido por medio de

la WEB DE
ESCALAMIENTO.
Apoyate del siguiente
script:

"Sr(a). [Nombre], su
solicitud de [gestion]
ha sido escalada a
nuestro equipo
especialista. En un
plazo maximo de 1 dia

habil, se comunicaran
con usted para dar
continuidad a su
requerimiento.

4. Si el cliente NO acepta
0 0 No posee un plan
mas econodmico, informa
que sera atendido por
nuestro equipo
especialista para realizar
la modificacion. Deriva a
Soporte Diferido por
medio de la WEB DE
ESCALAMIENTO.
Apoyate del siguiente
script: "Sr(a). [Nombre],
su solicitud de
[gestion] ha sido
escalada a nuestro
equipo especialista. En
un plazo maximo de 1
dia habil, se
comunicaran con
usted para dar
continuidad a su
requerimiento.

El contacto se realizara



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1436
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
http://172.17.102.170/diferido_comercial/

Cambio a Plan Sport

El contacto se realizara
desde una linea 600,
por lo que le
recomendamos estar
atento(a) para poder
avanzar con su caso lo
antes posible."”

Si cliente ya cuenta con
un plan mas econémicoy
no tiene servicios
adicionales que puedas
eliminar, informa a cliente
lo siguiente:

"Sr(a). informo que
usted ya cuenta con un
plan mas econémico
contratado”

Si cliente NO acepta e
insiste el bajar

costos, Deriva a
Retenciones segun la
publicacion PROTOCOLO

desde una linea 600,
por lo que le
recomendamos estar
atento(a) para poder
avanzar con su caso lo
antes posible."”

Si cliente ya cuenta con
un plan mas econdémico y
no tiene servicios
adicionales que puedas
eliminar, informa a cliente
lo siguiente:

"Sr(a). informo que ya
cuenta con un plan
mas econémico
contratado”

Si cliente NO acepta e
insiste el bajar

costos, Deriva a
Retenciones segun la
publicacion PROTOCOLO
DE TRANSFERENCIA Y

DE TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

ESCALAMIENTO A

SUPERVISOR

. Cliente solo internet y desea cambiarse a uno de los
planes SPORT, realiza una actualizacion de promocion.

Apdyate en la publicacion Paso a Paso Actualizacion

de Promocidn Fijo y Mévil

. Cliente internet y television quiere agregar TNT SPORT,
realiza un pedido de modificacion para agregar el canal
premium. Apoyate en la publicacion Venta de Canales

Premium.

. Cliente con 2 play o triple pack quiere cambiarse a uno
de los planes SPORT, transfiere a Retencion


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1073
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

Cambio por Sucursal
Virtual

INFORMA

1. Si el cliente por algun
motivo no pudo realizar
la actualizacion de plan
por sucursal virtual,
deriva a la plataforma
de Soporte Diferido por
medio de la WEB DE
ESCALAMIENTO.
Apdyate del siguiente
script:

"Sr(a). [Nombre], su
solicitud de [gesti6n]
ha sido escalada a
nuestro equipo
especialista. En un
plazo maximo de 1 dia
habil, se comunicaran
con usted para dar
continuidad a su
requerimiento.

El contacto se realizara

desde una linea 600,
por lo que le
recomendamos estar
atento(a) para poder
avanzar con su caso lo
antes posible."”

Si el cliente por algun
motivo no pudo realizar
la actualizacion de plan
por sucursal

virtual, deriva a soporte
diferido.

Sirealizaste la actualizacion de Promocion, entrégale el

detalle de lo que realizaste en la cuenta del cliente,
apoyate con la publicacion PROTOCOLO DE CIERRE

CAMBIO DE PLAN



http://172.17.102.170/diferido_comercial/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1469

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1268
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COBRANZA

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que soliciten bloquear o desbloquear el servicio (simcard)

y/o el equipo por robo o pérdida.

COBRANZA



CONSIDERACIONES IMPORTANTES

¢A quién se brinda esta atencién?

¢Aplica Validacién de Identidad?

¢Qué debes saber sobre los Flujos de
Cobranza?

Esta atencion se puede entregar
al titular o a un tercero usuario del
servicio.

No aplica validacion de identidad.

- Toda venta nueva debe ser ingresada
con flujo de cobranza duro.

- Los flujos de cobranza se asignan por
cuenta de facturacién o contrato de
servicios y se clasifican segun el sistema
de origen de la cuenta de servicios.

- Segun el flujo asignado seran las fechas
de suspension por mora.

- No esta permitido realizar
modificaciones de los flujos de
cobranzas. La modificacion de flujos de
cobranza depende de la Gerencia de
Facturacion y Recaudacion.



- Evita acciones de cobranza, pero no que
el servicio se siga facturando.

- Puede ser aplicable a clientes

con cuentas al dia o vencidas.

- En caso de tener los servicios

¢Qué debes saber sobre la inhibicion suspendidos por mora, estos seran
de cobranza? reanudados en un plazo maximo de 2
horas.

- El plazo maximo que se puede inhibir el
flujo de cobranza es de 6 dias de

corridos (se debe empezar a contar del dia
siguiente de la atencion).

FLUJOS DE COBRANZA

TIPOS DE FLUJOS DE COBRANZA —

Existen 3 flujos de cobranza en el servicio fijo:
- Flujo Duro Hogar

- Flujo Mediano Hogar

- Flujo Suave Hogar

Actividades Flujos de Cobranza servicio fijo:

(Segun dias mora, considerando dia “0" la fecha de vencimiento de la primera boleta adeudada)

NOMBRE CORTE DIA QUE SE

DEFINICION REALIZA

FLUJO UNIDIRECCIONAL oY

DURO Corresponde Cable 7 35
HOGAR ala cuenta
con Dx de



MEDIANO
HOGAR

SUAVE
HOGAR

IMPORTANTE: El corte UNI afecta a cada servicio de la siguiente manera:
- Fono: Corte del servicio para realizar llamadas, pero puede seguir recibiendo.

servicios con
1 boleta
impaga

Corresponde
ala cuenta
con Dx de

servicios con

2 boleta
impaga

Corresponde
ala cuenta
con Dx de

servicios con

3 boleta
impaga. Solo
aplica para
cliente con

PAC 0 PATY

Convenio

Fono

Internet

Premium

Cable

Fono

Internet

Premium

Cable

Fono

Internet

Premium

- Internet y Premium: Corte total del servicio.

Existen 3 flujos de cobranza en moévil:

- Flujo Duro Movil
- Flujo Mediano Movil
- Flujo Suave Movil

Actividades Flujos de Cobranza servicio mévil:
(Segun dias mora, considerando dia “0" la fecha de vencimiento de la primera boleta adeudada)

36

36

36

36

66

66

66

66

35

35

35

65

65

65

65

95

95

95

95



DiA BLOQUEO IMEI

NOMBRE FLUJO DEFINICION CORTE UNI MOVIL

(EQUIPO)

Corresponde a la cuenta con
DURO MOVIL Dx de servicios con 1 boleta 7 30

impaga

Corresponde a la cuenta con
MEDIANO MOVIL Dx de servicios con 2 boletas 7 50

impagas

Corresponde a la cuenta con
Dx de servicios con 3 boletas
SUAVE MOVIL impagas. Solo aplica para 66 70
clientes con PAC o0 PAT y

Convenio

IMPORTANTE: En casos donde el cliente presente bloqueo de IMEI en su equipo por mora, debe
realizar el pago de su boleta vencida. Una vez recibido el pago, sistema tarda hasta 6 horas de corrido
en desbloquear la IMEI del equipo.

VERIFICACION DE FLUJOS DE COBRANZA EN ANDES —

1. Desde la vista principal CLIENTE, hacer clic en la cuenta de facturacién en donde se desea visualizar
el flujo de cobranza.

2. Una vez seleccionada la opcion PERFILES, se debe desplazar hacia la derecha para visualizar el Flujo
de Cobranza.



Todos los clientes ¥

137018357 137018357 i} STV LISETTE PATRI.. VERA ABARCA JORGE R »SA AV PUENTE ALY

137018357 Ii.}'{.:i;:ﬁi‘ Hc:u'acnc-'\l LISETTE PATRI.. VERA ABARCA JORGE ROSS OSSA AV 1 NTE A

137018357 o1 414 3 Chente LISETTE PATRI_. VERA ABARCA RGE R S OSSA AV PUENTE ALT(

REGISTRA —

Atenciéon Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explic Cobros Corte y Repo.
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada



INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

e E£sta prohibido ingresar una inhibicion como herramienta de retencion.

e L a plataforma de retencidon no puede ingresar inhibiciones a excepcion de que se presente uno de
los siguientes casos:

o Pago no aplicado: cliente indica que ya realizé el pago de su boleta y éste no se ve reflejado
en sistema.

o Reclamo en curso a la espera de su resolucion.
o Para ingresar la desconexion a un cliente suspendido.

o Para ingresar un descuento/cambio de plan a un cliente retenido que se encuentra con
servicios suspendidos.

e Todo ingreso de inhibicidon que supere los 6 dias de corrido serd considerado como fuera de
politica.

e La prorroga (extender la fecha de pago por problemas para pagar) no existe en Andes por
politica interna, por o tanto puedes explicarle al cliente que tiene la opcion de pagar desde que
su boleta se emite o bien hasta 7 dias después de la fecha de vencimiento sin recargos adicionales.
IMPORTANTE: por ninglin motivo se debe ingresar si el cliente indica problemas econdémicos para
realizar el pago de la cuenta. Puedes apoyarte con el siguiente script:

o Sr(a) XXXX, lamentablemente por politicas de la empresa, no tenemos disponible la opcién de
cambiar su fecha de pago o prorrogar el plazo para pagar. Recuerde que desde que su boleta
se emite y hasta 7 dias después que venza su boleta puede hacer el pago de su cuenta sin
riesgo que se cobran recargos adicionales.

e Para clientes que poseen PAC/PAT activo, SOLO se debe ingresar inhibicién cuando implique
un RIESGO DE CORTE DE SUS SERVICIOS.



e Laaplicacion de la inhibicion del flujo de cobranza aplica Unicamente en casos de PAGO NO

APLICADO.

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

MATRIZ DE ATENCION INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION

1. Confirma el estado de servicio, si se

encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO. En caso de estar suspendido,
revisar si es por cobranza activa

2. Verifica si el cliente mantiene una solicitud de servicio

por RECLAMO no finalizado. Puedes revisar la publicacién ESTADO DE
SOLICITUD DE SERVICIO.

3. Verifica si el cliente mantiene una solicitud de servicio por PAGO NO
APLICADO no finalizado. Puedes revisar la publicacion ESTADO DE
SOLICITUD DE SERVICIO.

1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, ingresa a la pestafia

de JERARQUIA DE CUENTAS y selecciona la cuenta de facturacion
correspondiente a la direccién vinculada.

2.Ingresa a la pestafia de PERFILES desde la vista 360 de la cuenta de
facturacion.

3. Verifica en la columna FECHA HASTA INHIBICION si existe una
inhibicién ingresada anteriormente. Deben haber pasado 30 dias desde
esta fecha para poder ingresar una nueva inhibicion, de lo contrario, NO
PODRAS INGRESAR UNA NUEVA.

4. Selecciona el botén de CALENDARIO y confirma la fecha de término
de la inhibicién en el calendario desplegado haciendo clic sobre el dia
correcto. El tiempo maximo de la inhibicion de cobranza es de 6 dias de
corridos.

5. La fecha quedaré indicada en la seccién FECHA HASTA INHIBICION
COBRANZA, por lo cual solo se debe presionar GUARDAR y

luego ENVIAR INHIBICION.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387

6. Verifica que el pedido de REANUDACION quede en

estado COMPLETADA (en caso de tener servicios suspendidos). Para
mayor informacion de estados de pedidos, puedes revisar la
publicacién GESTION DE PEDIDOS.

De acuerdo a la gestion realizada, explica lo siguiente:
INFORMA - Detalle de la gestion
- Plazo de solucién

Atencion Comercial -> Descuentos y prorroga -> Prorroga
/Inhibicion
Registrar en la atencion:
REGISTRA - Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencién/llamada
- Informacion entregada

- Gestion realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1378
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ACTIVIDAD

Recordando contenido






Question

01/01

Los flujos de cobranza se asignan por cuenta de facturacion o contrato de servicios. Esta
afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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VISITAS TECNICAS

PROCEDIMIENTO

Informamos que desde el 26 de enero 2026, en la comuna de Melipilla, los bloques

horarios disponibles en Andes seran los siguientes, hasta nuevo aviso:

Lunes a viernes:

e 9:00a13:00

e 13:00a18:00



e 18:00a21:00

Sabados:

e 9:00a13:00

e 13:00a18:00

CONTEXTO

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos en los que necesites realizar el
ingreso de reparaciones técnicas a los clientes, reagendar visitas y gestionar las visitar que

no fueron cumplidas.

ALCANCE

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, por un tercero o Usuario

del servicio

e Aplica para clientes Residencial y Negocios. Ambos tienen los mismos bloques horario

para visitas técnicas



CONSIDERACIONES GENERALES

Consideraciones generales para el ingreso de una Visita técnica

Sobre el horario
de las visitas
técnicas

Casos en los

que NO se deben
ingresar
reparaciones
técnicas

Reasignarse
solicitud de
servicio

Asistencia VTR

;La visita técnica
tiene cobro?

Diagnostico en
Terreno del

Existen bloques horarios definido: 10 a 13 hrs./ 13 a 16hrs.y 16 a
19 hrs. Es una mala practica informar al cliente que el técnico ira en
un horario definido, siempre tienes que mencionar que la visita se
realizara entre las “XX:00 y las YY:00"

Cliente con servicios suspendidos por mora o suspension
transitoria

Posee en sistema una reparacion ya ingresada anteriormente en
estado ABIERTA

Por servicio con falla masiva (Dificultad de servicio detectada)

Si necesitas cancelar una solicitud de servicio, o asignarla a tu
usuario, revisa el paso a paso en la publicacién REASIGNACION DE
SOLICITUD DE SERVICIO

Solo aplica para clientes RESIDENCIALES y clientes que migraron sus
servicios a NEGOCIOS

Informa al cliente lo siguiente:

“Te informo que sdlo en el caso que el equipo o cableado interno de
su hogar tengan dafios por accidentes domésticos o manipulacion,
esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000”

No debes entregar informacion de lo que va a realizar el Técnico en
el domicilio, ya que el entregara un diagnostico correcto una vez


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1256

técnico

No cancelar
actividad de
reparacion sin
técnico asignado

Tiempos de
demora en
trabajos técnicos

Clientes NEGOCIO

Cliente solicita
fecha de visita
mas cercana

Cliente consulta
por visita
pendiente

que revise el domicilio del cliente

Que la orden no tenga técnico asignado, no quiere decir que debas
cancelar la orden.

Si'la orden ya tiene técnico asignado, no debes compartir el nombre
del técnico.

HFC: Informar que los trabajos pueden demorar hasta 1 horay
media.

FIBRA (FTTH): Informar que pueden demorar hasta 3 horas.

Para revisar el tipo de red del cliente, puedes revisar la
publicacion VER TIPO DE RED / TECNOLOGIA

Clientes con la marca B2B poseen agenda de visita técnica AM/PM,
es decir, si el cliente contacta en la mafiana (TRAMO AM hasta las
14:00 hrs.) se le debera agendar en el bloque PM del mismo dia. O
en caso contrario, si el cliente nos contacta en el bloque PM (Hasta
las 23:59 hrs.), se debera agendar la visita técnica AM del dia
siguiente.

Informa lo siguiente:

"Sr(a). XXX, la fecha de la visita que le estoy entregando es
precisamente la mds cercana en nuestro agendamiento, le
agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para
mantener el contacto con nuestra empresa y asi la visita se
desarrolle correctamente”.

1.Revisamos el estado de la actividad e informamos el bloque
horario en el que se encuentra. Apdyate con la publicacion ESTADO
DE ACTIVIDADES

2.Informamos al cliente del bloque horario que vimos en sistema y
corroboramos que coincide con el que él solicito.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150

Informa al cliente con el siguiente script

“Sr(a) XXXX en nuestros sistemas nos indica que la visita técnica estd
en el bloque horario de XX a XX para el dia XX, me puede confirmar si
¢Es correcto con lo que solicito?”

3. Si el cliente nos afirma que no coincide con lo que solicito, le
ofrecemos un nuevo re agendamiento de la visita. ApOyate en esta
misma publicacién en el botdon REAGENDAR VISITAS

IMPORTANTE:

Al ingresar o reagendar una visita técnica, debes siempre validar el teléfono de contacto del cliente y
asegurar que éste quede marcado con el ticket de “principal” en ANDES, ya que a ese nimero seran
enviadas las notificaciones relacionadas al agendamiento de la visita (Where is my tech).

€& (O A& Noseguro siebelprd vir.cl:2080/scommunications_ldap_ssn/start swe?SWECmd =GotaViewSSWEWiew = Account » Detall « - + Contacts~ ViewSSWERF=1& A R e ]
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INGRESO VISITAS TECNICAS



INFORMA —

1 IMPORTANTE: NO DEBES INFORMAR EL NOMBRE DEL TECNICO QUE IRA AL DOMICILIO

Sucursal y Call Center VOZ

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta
1 hora y media [En caso de HFC], 3 hrs. [En caso de FTTH]”

“Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un
adulto responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.
Adicionalmente le informo que antes de su visita técnica recibird un WhatsApp de nuestra compafiia
confirmando el dia y hora en que iremos a su domicilio. A través del mismo WhatsApp puede confirmar
su visita, cancelar reagendar. Ademads, le podremos contactar mediante una llomada desde un nimero
600 tanto antes como durante la visita técnica con el objetivo de asegurar su atencidn. Es importante que
pueda atender esta llamada.”

Call Center NO VOZ

“XXX, el técnico llegard a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs., y la visita puede demorar hasta 1
hora y media [En caso de HFC], 3 hrs. [En caso de FTTH]”

“Te recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un
adulto responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.
Adicionalmente Te informo que antes de tu visita técnica recibirds un WhatsApp de nuestra compafia
confirmando el dia y hora en que iremos a tu domicilio. A través del mismo WhatsApp puedes confirmar
tu visita, cancelar o reagendar. Ademds, te podremos contactar mediante una llamada desde un nimero
600 tanto antes como durante la visita técnica con el objetivo de asegurar tu atencion. Es importante que
puedas atender esta llamada"

SI EL CLIENTE SOLICITA QUE LA VISITA SEA EN UNA FECHA MAS CERCANA:

Sucursal y Call Center VOZ

"Sr(a). XXX, la fecha de la visita que le estoy entregando es precisamente la mds cercana en nuestro
agendamiento, le agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para mantener el contacto con
nuestra empresa y asi la visita se desarrolle correctamente”.

Call Center NO VOZ

XXX, la fecha de la visita que te estoy entregando es precisamente la mds cercana en nuestro
agendamiento, te agradeceremos que se mantenga atento a tu teléfono para mantener el contacto con
nuestra empresa y asi la visita se desarrolle correctamente”.

SI EL CLIENTE SOLICITA QUE LA VISITA SEA EN UNA HORA ESPECIFICA:

Sucursal y Call Center VOZ y NO VOZ

"Sr(a). XXX, no podemos especificar una hora especifica dado que los requerimientos de nuestros clientes
en cada visita pueden variar".




@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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SMA CLIENTES APAGADO NODOS - CLARO/VTR

¢ Informamos que, a una base de clientes, comenzaremos a enviar una comunicacién

relacionada con la necesidad de migrar su servicio desde tecnologia HFC a Fibra

Optica. Esta comunicacién serd a través de correos electrénicos o cartas fisicas.

e El objetivo de esta comunicacion es informar a nuestros clientes sobre la importancia
de realizar este cambio, destacando los beneficios de contar con una red mas estable,
moderna y preparada para sus necesidades actuales y futuras. La red HFC, por ser
una tecnologia obsoleta, dejard de contar con soporte, por lo que es indispensable

avanzar hacia Fibra Optica para asegurar la continuidad y calidad del servicio.



e Para su facil identificacion, estos clientes podrian mostrar 2 tipos de marca
SMA:

CLIENTE SIN SERVICIO POR NODO APAGADO —

Clientes que pertenecen a un nodo que fue apagado debido a su estado de obsolescencia. Antes del
apagado del nodo se generaron diferentes acciones para invitar a la migracion, las que no fueron
exitosas.Es importante que, para que el servicio se reestablezca, la Unica solucion es migrarlo desde
HFC a FIBRA OPTICA. Ante inconvenientes con el ingreso de la migracién, Puedes apoyarte llenando el
FORMULARIO, donde un equipo especialista estara llamando a este cliente.

CLIENTE APAGADO DE NODOS

ARGUMENTOS —

CLIENTE NO ACEPTA EL CAMBIO:
Entrega el siguiente argumentario segun la objecién o duda del cliente:

¢TIENE COSTO?
Respuesta: No posee costos adicionales, al ser cliente preferencial, la migracion es gratuita,
manteniendo los valores que hoy cancela por su plany equipos.

LO PENSARE

Respuesta: Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejara de funcionar, lo mejor es dejarlo
agendado hoy mismo para que asegurarte la continuidad del servicio y no se generen costos
adicionales.

ESTOY CONFORME CON MI SERVICIO, FUNCIONA BIEN
Respuesta: Precisamente para que conserve esa experiencia es que actualizaremos su tecnologia, ya
que la que posee actualmente quedara obsoleta y dejara de funcionar de manera éptima.


http://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeCKGJwauMahO_2LB0vHl89qN7ChVirDCFuC4MrFZ8lEhu9zQ/viewform

NO VOY A ENTENDER LA ACTUALIZACION, ESTOY ACOSTUMBRADO A MIS CONTROLES Y
SISTEMA OPERATIVO.

Respuesta: Es normal tener estos reparos, pero para su tranquilidad le comento que la actualizacion
viene de la mano con la simplificacién del control remoto, este esta disefiado para que nifios, tercera
edad e incluso para que personas con limitacion visual lo puedan usar, ya que incorpora la opcion de
comandos por voz. Debe saber que nuestro técnico se encarga de dejar todo configurado y explicarle
cémo funciona antes de retirarse de su domicilio.

UN VECINO/FAMILIAR, AMIGO, SE CAMBIO Y SUBIO SU BOLETA

Respuesta: La actualizacidon no posee ningun costo adicional a lo que actualmente paga por su servicio
y equipos con-tratados, los valores solo se modifican cuando usted decide cambiar el plan, contratar
servicios adiciona-les 0 agregar equipos a los que ya tiene contratados.

VIVO SOLO, EN LA SEMANA NO PUEDO
Respuesta: ¢Tiene la opcidn de dejar un amigo, vecino o familiar mayor de edad para que reciba a
nuestro técnico? O podemos buscar un agendamiento para un dia sdbado los mas proximo posible.

YA ME HAN LLAMADO MUCHAS VECES, INCLUSO VINO UN TECNICO Y NO CUMPLIO, ASi QUE
NO ME CAMBIE.

Respuesta: No es la experiencia que queremos brindarle, permitame cambiarla coordinando la visita
para que un técnico especialista haga la actualizacion, asesorandolo ante cualquier duda que surja en la
visita. ¢le aparece que coordinemos la actualizacion?

EL SERVICIO ME FUNCIONA PESIMO, QUIERO DARLO DE BAJA.

Respuesta: Don/Sra. [nombre], no es la experiencia que queremos brindar, por este motivo le estoy
llamando, ya que, al actualizar su tecnologia a Fibra optica, sus problemas o interrupciones del servicio
se solucionaran (seran parte del pasado).

La Fibra Optica, le dard una conexién més répida, estable y sin cortes.
En caso que el cliente insista en su deseo de eliminar sus servicios, transfiere de forma asistida a la
plataforma de Retencion

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 04 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
04!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



