DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 24 - Alto
Riesgo

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu dia a dia.

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises iSAC.
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

D-BOX ADICIONAL Y CONTROL REMOTO

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ Cliente debe tener el servicio de Television activo. Es decir, esta solicitud es solo para D-box

adicional y no uno principal.Para los casos de solicitudes de Dbox Smart el cliente debe contar con
Internet activo de VTR

e Elenvio de Delivery aplica s6lo Dbox SD - HD -y Dbox Smart




e Ante solicitud de DBOX PRO se debe transferir de manera asistida a BOTON ROJO
COMERCIAL para ingresar visita técnica sin costo.

e Actualiza nimeros de contacto del cliente
e (liente no debe tener montos adeudados al momento de solicitar un nuevo d-Box

¢ (liente debe tener el servicio de Televisidn activo, es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.

e Sjelcliente solicita mas de un d-box se debe seleccionar la cantidad 1y agregar, repetir este
paso por la cantidad de d-box que solicite (si solicita 3, se deben ingresar 3 pedidos de
modificacion).

e Recuerda que el maximo de D-box por domicilio son 8: hasta 4 Dbox HD y hasta 4 Dbox
Smart. Al contratar un 5° decodificador de algunas de las categorias, VTR no asegurara el
correcto funcionamiento del servicio. Este decodificador debe instalarse a través de una visita
técnica. Para revisar el procedimiento, revisa la publicacion VENTA DE SERVICIOS DE VALOR
AGREGADO (SVA) FIJOS..

Despacho de equipos:

e Unavez que unaventa y/o pedido de modificacién queda como Conexion Pendiente y/o
Pendiente de Envio, revisa A0l los plazos de entrega.

o IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cémo leer correctamente la matriz

e Ante casos, sin morador, se visitard a cliente en 3 ocasiones
e ElDbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 afios.

¢ Nose realizara Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregaran, por ejemplo,
en la oficina del cliente).

e Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activacion
desde un celular con sus datos moviles.

e La activacién de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la pagina web
https.//www.vtr.com/activacion-equipo

e Fl tiempo de activacion puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

e Flservicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda completado y en
que se aprovisionan los equipos.

e Costo de envio $0


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2430/kw/2430
https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/3468/MATRIZ_COMUNA.xlsx
https://www.vtr.com/activacion-equipo

Siempre confirmar con el cliente un namero de celular vigente, debido a que sera
contactado durante el proceso.

Para revisar las consideraciones para cargar el modelo de Dbox correcto, revisa la
publicacién POLITICA DE D-BOX

El correo Deliveryfijo@vtr.cl, atiende lo que respecta a Extensores, segundas cajas y control
remoto

Los escalamientos son para hacer consultas sobre el estado de un pedido, pero la respuesta
no sera entregada al cliente.

Para que escales correctamente, incluye la siguiente informacioén:

T, Para

=

Erniar e

Rut del cliente- tipo pedido (Dbox, control remoto o extensor)

Rut del cliente

MN® pedido

Direccion: (la misma registrada en la pantalla ENVIAR A
Comuna:

Fono

Tipo de consulta; incumplimiento/cancelacion

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Validar Rut del Cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario.

e Fl Domicilio sobre el que el Cliente esta consultando.

e Verifica que Dbox tiene instalado el cliente. Si tiene DBOX PRO o PRO Il, se debe transferir de

manera asistida a BOTON ROJO COMERCIAL para ingresar pedido con visita técnica sin costo.

EN CASO DE DBOX SMART

e Verifica que el servicio tenga el servicio INTERNET y que este se encuentre ACTIVO. Esta revision se

realiza en la cuenta Cliente.


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3858

EN CASO DEDBOX - SD - HD

e Consultar a cliente si tiene un punto de conexion ya instalado para el nuevo Dbox

“Sr(a) XXX, ¢usted actualmente tiene el cable coaxial (el cable blanco) donde quiere poner su D-box adicional?

NO VOZz
“XXX, ¢ Tu actualmente tienes el cable coaxial (el cable blanco) donde quieres poner tu D-box adicional?

Recuérdale al cliente que tiene que ser un cable adicional al que ya tiene conectado. Por lo
general este cable esta conectado directamente a la televisién o esta suelto.

| Si el cliente dice que no tiene estos puntos habilitados no se puede ofrecer auto instalacién. El kit de
d-box no trae cable coaxial, porlo que el cliente no podra conectarse

| Siel cliente acepta auto instalacion continua la atencién

e Siel cliente prefiere una visita técnica Transferir de forma asistida a BOTON ROJO COMERCIAL

GESTION _

1. Selecciona la pestafia “Validacién venta” para validar la direccién de instalacion
2. Ingresa el rut del cliente para obtener disponibilidad de servicio en el domicilio consultado y
validaciones comerciales del cliente como si tiene deuda y para este caso si es un domicilio

autoinstalable

3. Desde la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestafia “Jerarquia de cuentas” y elegir la cuenta
de “Servicio” correspondiente a la direccion solicitada del cliente.

4. Con las validaciones correctas, realiza un pedido de modificacion.
5. Selecciona TELEVISION para personalizar

6. Selecciona la pestafia Equipos y luego busca DECODIFICADORES. Selecciona el modelo y la cantidad.
Luego ingresa AGREGAR ITEM.

7. Selecciona TERMINADO. Confirma en la pestafia de DETALLES que el Dbox se cargd
correctamente



DATOS DE ENVIO
8. Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibira el Kit en el domicilio

e Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.

e Esimportante indicar en forma clara la direccion de envio, asf la entrega se realiza en forma mas
rapida al cliente

e Una vez ingresada la direccion se llenan automaticamente el cédigo postal, region comuna y
ciudad.

e Los pedidos de auto instalacion no se pueden editar. si tienen algin problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error

¢ iEs importante indicar en forma clara la direccién de envio, asi la entrega se realiza en
forma mas rapida al cliente!

e Ademas, de no ser completada, Andes mostrara un mensaje de alerta

¢ Elige correctamente la cuenta de servicio y facturacion asi el delivery contara con la
direccién de entrega correcta

9. Completa el encabezado del pedido:
e Método de envio -> Cambiar SIEMPRE a AUTOINSTALACION

e Tipo portado ->No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR

10. Generar el contrato

11. Al seleccionar ENVIAR, el pedido de ventas quedara en estado Pendiente de Envio y debera haber
generado la actividad de Preparacion Kit.

Revisa los estados de del pedido y las actividades ingresando a iSAC para ver la gestién
completa



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3826

DEBES SABER —

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, Representante Legal,
Contacto Autorizado o por un Tercero con Poder Notarial. Salvo si el cliente tiene la
asistencia VTR activa. Si es asi, puedes entregar el control remoto a un tercero, dado que no se
generara cobros adicionales

¢ |3 cantidad de control remoto a solicitar por el cliente dependera al nadmero de D-Box que
tenga el cliente en su casa (pueden ser maximo 8).

e [lcosto de entrega es de $6.000, a menos que el cliente cuente con la Asistencia VTR la cual
cubre por completo la entrega del control remoto por Delivery.

e (all center no deriva ni ofrece enviar al cliente a retirar control remoto a una a sucursal
presencial.

e Encasodeque el cliente deseé contratar la Asistencia VTR, puede hacerlo en la actual
atencion y asi cubrir el costo total de la entrega de control remoto Delivery. Este descuento se
realiza en forma automatica

¢ Indicar al inicio del comentario: #controlremoto. Asi podemos darle prioridad e identificar
mas facilmente la entrega del control mediante Delivery.

¢ Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO

o IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cémo leer correctamente la matriz

e Sedeberarealizar un pedido de modificacion por cada control remoto que solicite el cliente y
el cobro se realiza por cada control. (Si un cliente quiere 2 controles, ingresar 2 pedidos de
modificacion)

¢ El ejecutivo de atencidn de Call Center siempre debera determinar la entrega del
control remoto por Delivery.

e Encaso que el pedido de modificacién se desee cancelar, revisa la publicacién GESTION DE
PEDIDOS, en el apartado Cancelar pedido

e NO OLVIDES INDICAR EN EL COMENTARIO DE LA MODIFICACION: #controlremoto. As
podemos darle prioridad e identificar mas facilmente la entrega del control mediante Delivery.


https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/3468/MATRIZ_COMUNA.xlsx
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3154/

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados.

2. Revisar deuda pendiente del cliente. Apdyate con la publicacién COMO REVISAR LA DEUDA

3. Verificar que el estado del servicio Television si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO. Apdyate en
la publicacion ESTADO DEL SERVICIO

| Siel servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podra
ingresar la solicitud de servicio una vez se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.

| Siestd suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacion acordada.

GESTION

1. Para comenzar la reposicion del control remoto se debe realizar un pedido de modificacién,
para esto, desde la vista 360 de la cuenta de servicio, en la seccién de PRODUCTOS INSTALADOS,
Seleccionar en “Televisién Banda ancha Stock” y luego presionar el botén MODIFICAR

2. A continuacion seleccionar en la pestafia de CATALOGO y hacer clicen CARGOS Y DESCUENTOS NO
RECURRENTES FIJO

3. Se desplegaran 2 opciones, y se debera seleccionar la opcion CARGOS, Luego posicionarse en
CONTROL REMOTO y seleccionar el botén "Agregar item”

e En este paso deberds seleccionar entre Control Remoto Normal o Control Remoto Dbox Smart

o | RECUERDA ELEGIR EL CORRECTO YA QUE NO SON COMPATIBLES

IMPORTANTE: Si el cliente tiene Asistencia VTR, el cargo de $6000 se descuenta en forma
automatica; No es necesario ingresar un descuento

4. Andes desplegara el pedido en dénde se debera ingresar el comentario #controlremoto
siempre que la entrega del control remoto sea por Delivery, luego seleccionar el botén GENERAR
DOCUMENTO y después en el botdn Enviar


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3848/kw/3848
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3851/kw/3851

e NO OLVIDES EL COMENTARIO #controlremoto

5. Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibird el control remoto en el
domicilio

e Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.

e Esimportante indicar en forma clara la direccion de envio, asf la entrega se realiza en forma mas
rapida al cliente

e Unavezingresada la direccion se llenan automaticamente el cédigo postal, region comunay
ciudad.

e |os pedidos de auto instalacion no se pueden editar. si tienen algun problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error

e iEsimportante indicar en forma clara la direccion de envio, asi la entrega se realiza en forma mas
rapida al cliente

6. Completar el método de envio
Método de envio » AUTOINSTALACION
Tipo portado » No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR

7. Generar el contrato
8. Selecciona ENVIAR

9. Finalmente se podra observar el pedido realizado en estado completado.

INFORMA
e (Costo de envi¢ del control remoto para cliente sin asistencia.

e Utiliza el siguiente Script para explicarlo:

"Sr(a) XXXX, el costo de envio del control remoto es de $6.000, el cual se incluird en su préxima boleta. La
entrega serd dentro de [Indicar el tiempo segtn donde se ubica el cliente] Le comento que el control que Ud.
Recibird estard disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea configurarlo también con su TV solo
debe seguir las instrucciones que van adjuntas.”

e Costo de envi¢ del control remoto para cliente con Asistencia VTR

e Utiliza el siguiente Script para explicarlo:


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3826

"Sr(a) XXXX, el costo de envio del control remoto es de $6.000, pero como usted tiene contratada la asistencia
VTR este cobro no se realizard. La entrega serd dentro [Indicar el tiempo segtin donde se ubica el cliente]Le
comento que el control que Ud. Recibird estard disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea
configurarlo también con su TV solo debe seguir las instrucciones que van adjuntas."

ESCALA

e Encaso deretraso en la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@vtr.cl. Si el mail se envia AM
la respuesta serd enviada en la tarde y viceversa.

e Elmail debe incluir rut- n° pedido- servicio para autoinstalar

COMO LEER EL ARCHIVO EJEMPLO

Recuerda que dentro del archivo con los tiempos de despacho encontraras la forma correcta
de como leer la matriz de entrega

A a c a E ¥ s " ' 1] € & - N a 3 a 3 5 T u v w

Cémo leer la matriz?

Revisa 2 ejemplos para entregar el tiempo de respuesta correcto:

; Si el pedido es realizado el lunes, se
REGION COMUNA _— s DE_ DIAS DE ENTREGA demorard 4 dies en llegar a la comuna de
= — | TRANSIT - ST - WU - N - T - | -] | aito Hospicio, segin los dias de transito

=
4

5]

Region de Tarapaca Alte Hospicio a sl si sl sl i NO i
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Jegion da Tarapeca = 0 =i o T o ) - | El sdbado- coma no hay entrega, esta se
- agion o Tarpars | Pozo Almonte 1 Ao 5] ] o O il el Lunes.
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COMO LEER EL ARCHIVO EJEMPLO

En este ejemplo filtramos por la regién y la comuna de destino y podemos ver que la matriz nos
indica que el tiempo de despacho (Transito) serd de un dia y que los dias de entrega son de Lunes
a Sabado (sin contar el dia de ingreso del pedido). Si se ingresa un dia lunes, contamos 1 dia de transito,
que seria Martes, por lo que le llegaria al cliente el dia miércoles.

DIAS DE | DIAS DE ENTREGA
REGION COMUNA
Region Metropalitana de Sard Colina 1 4 s si <i <i H
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

® DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PROTOCOLO DE TRANSFERENCIAY
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER

e Lastransferencias siempre deben ser asistidas para los servicios de voz.



e Las transferencias se realizan siempre y cuando, la solucién del requerimiento del cliente
no puede ser gestionada por ti, ejemplo:

o Tienes una multi-consulta técnica/Comercial.

o Cliente marca erréneamente la opcion del Call Center

e |a transferencia asistida se realiza para velar por la continuidad de la atencién a nuestro
cliente, explicAndole al nuevo ejecutivo el detalle del requerimiento para tener completo
conocimiento de la solicitud a resolvery evitar realizar una nueva indagacion.

e Se realizara transferencia directa solo cuando la Gerencia de Call Center lo notifique;
casos como Ejemplo, tiempos de esperas excesivos, Dificultad de servicio detectadas (fallas
masivas) que generen sobre trafico.

e Revisa el segmento al cual pertenece el cliente, residencial o negocios, antes de transferir.

e Verifica si la plataforma hacia donde necesitas transferir a nuestro cliente se encuentra
en su horario de atencién HORARIOS DE PLATAFORMAS CALL CENTER

INFORMA

Sila plataforma no esta disponible, informa al cliente:

INFORMA
Sr(a) XXX, lamentablemente nuestros ejecutivos de (indicar drea donde corresponde transferir) estdn fuera del

horario de atencién. Lo invitamos a contactarnos (indicar horario de atencion de ésta plataforma).

ENTRE PLATAFORMAS

TRANSFERENCIA ASISTIDA POR VOZ —


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2194/kw/2194

1. Tener los datos del cliente para transferir: nombre, Rut, domicilio, servicio a consultar,
requerimiento.

2. Antes de transferir al cliente, inférmale que su requerimiento sera derivado a un ejecutivo
especialista

INFORMA:

Sr(a) XXX, para dar una mejor respuesta a su consulta lo transferiré a un ejecutivo especialista. Favor
manténgase en linea.

3.Deja al cliente en espera y selecciona en Workspace la plataforma a la que debes transferir
la llamada

4. Informa al ejecutivo que recibira la llamada lo siguiente:
e Motivo de llamado/transferencia
e Datos del cliente (nombre - Rut - Domicilio)

e Solicitudes que pudiste resolver con él antes de la transferencia

5. Una vez retomado el cliente, informa quien lo seguira atendiendo (puedes informar: nombre del
ejecutivo, especialidad o plataforma)

INFORMA:

"Sr(a) XXX, en este momento mi compariero de la plataforma XXX atenderd su requerimiento"

6.- Si el tiempo de espera para transferir supera el umbral establecido (30 segundos), retomay explica al
cliente con siguiente script:

INFORMA:

“Sr(a) XXX, en estos momentos los ejecutivos del drea especialista se encuentra ocupados. ;Desea esperar en
linea o volver a llamar?”

¢ Cliente desea espera en linea: Gestionar la transferencia

IMPORTANTE
No volver a retomar al cliente hasta contactar a la plataforma solicitada ya que esto provocara que el
cliente vuelva a la cola de atencidn y dificulte la transferencia
Cliente volvera a llamar: Informar horario de las plataformas.



S Genesys  Workspace B

—_—
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A.- Botdn de transferencia Asistida: [Tree—

Sera el que debemos utilizar siempre Retencidn Preenum
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en una transferencia, a menos que . d
exista alguna excepcion, [pr————
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© ey ot ety
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©

B.- Boton de transferencia directa: i
Se utuhzf:\ solo cuando exista una e S
excepcion a las transferencias O eeractonls) wati;
asistidas Soporte Telelonia
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Soporte Tele
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Ventas Fias
0 interactions) waiting

RECEPCION DE UNA TRANSFERENCIA ASISITIDA —
o Saluda formalmente al cliente.

¢ |nicia la conversacion dando continuidad al motivo del lamado o requerimiento del cliente.
Puedes apoyarte en el siguiente script:

“Sr(a) XXX, gracias por mantenerse en linea. Mi nombre es XXX, ejecutivo de XXX. Usted nos contactd ya
que (explicar motivo del llamado).”

VOZ



RETENCION SERVICIOS PRINCIPALES (SSPP) —

DEBES SABER
e Antes de transferir a Retencién:
o Cliente debe solicitar EXPLICITAMENTE la desconexion de un servicio principal
o (lientes molestos o que s6lo deseen promociones NO deben ser transferidos

o NO INDICAR monto que se devolveria por proporcionales.

Plataforma fuera de horario

INFORMA

“Sr(a) XXX, En este momento la plataforma especialista se encuentra fuera de su horario de atencion, el cual
es de Lunes a Domingo de 09:00 a 23:00 hrs; puede volver a llamar en ese horario o dirigirse a una sucursal

presencial."

e Revisa la publicacion HORARIO SUCURSALES

Si esta disponible

INFORMA

"Sr(a) XXX, lamentamos que haya tomado esta decisién, en este momento le comunicaré con la plataforma
especialista de desconexiones, recuerde tener su cedula de identidad a mano, ya que se solicitard el nimero
de serie para gestionar su solicitud, le pido que se mantenga en linea por favor para transferirle con un
ejecutivo”.

GESTION
Realiza la transferencia de forma asistida



l = Genesys = Workspace ] . |

Juanmoiina (B cooo3s R WU - -0 & - B~ |

2k Punto de enrutamiento -
b 0 interaction(s) waiting.
A.- Boton de transferencia Asistida: Reclarnas Fi
Sera el que debemeos utilizar siempre e lmus _Ejﬂ o
en una transferencia, a menos que 0 interaction(s) waiting.
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9 Reclamos Movil
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Retenciones N1 AR

B.- Botén de transh ia directa: 0 interaction(s) waiting.
Se utiliza solo cuando exista una

. : Retenciones SSPP
excepcidn a las transferencias
istid 0 interaction(s) warting.

Soporte Comercial
0 interaction(s) waiting.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

® DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido






Pregunta

01/01

Clientes molestos o que sélo deseen promociones siempre deben ser transferidos.

O Falso

O Verdadero
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CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE ATENCION

e Lasuspension unidireccional (UNI), por mora de los servicios suscritos, se lleva a cabo segun el
flujo de cobranza que posea la cuenta o contrato de servicios, Puedes revisar la publicacién
FLUJOS DE COBRANZA

e (Cargos por conceptos de corte y reposicidon de servicios sélo aplica para boletas de servicios
fijos. Cortes de servicio mévil no generan cargo en boleta.


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3327

e El corte de los servicios por mora se realiza en la madrugada, por ello, el cliente puede no percibir

el corte de sus servicios

e FEjecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizara el procedimiento en
Andes.

DEBES SABER

e Recuerda los plazos de los recaudadores:
o VTR.COM ->72 horas habiles

o Recaudadores externos -> 24 horas habiles

e Unavezrecepcionado el pago en nuestro sistema, los servicios se restableceran en una

hora maximo.

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —_

1. Verifica si se encuentra facturado el cobro de corte y reposicion en la boleta del cliente, como el
siguiente ejemplo: Desde el perfil de facturacidn, en la pestafia de FACTURAS, descarga la boleta.

e Una vez descargada la boleta, puedes visualizar en los consumos y servicios adicionales,
respectivamente

e Sino existen cobros por concepto de Corte y Reposicion de Servicio, informa al cliente que no
existe cargo indicado en su boleta.
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1/042020- 17052020 50 230872020 5 s 50

A Contactos

Rentas Servicios Principales

Rentas Mensuales F.Contrato F.Periodo
TV Full Digital HD W17 Sdunidhi 24814
Mega 200 28un2017 5-Jun/d-Jul 35158
Descuento Multiservicio £.195
Total Rentas Servicios Principales 53.717
o
C y Servicios Adici Te
o Tieo - — Servicios Adicionales Televisién
d-BOX HD S-Jun/d-Jul 3.9%0
Boleta Electrani.. DEp/condorIvencida G seniciesyCargos
=75 — i
Sotea Secueni_ TP condorvisia Devein Total C y Servicios Adicionales Televisi 750
Boleta Electrani.. NEP2//CONAOLISin Deuda
Ci y Servicios Adicionales Internet
Boleta lecréni_ PEp//CondOL ISin D Otros Servicios y Ca
= Core Reboskin de Sen 2500
Boleta Slectréni_NHp://cONME ivencida Total Ci y Servicios Ad les Internet 25

Nota de Crédito_NEp/condor s

PASO 2 —

En la misma seccion donde descargas la boleta, puedes verificar la fecha de pago del
cliente. Recuerda que el corte se realiza al 6° dia,_a partir del dia de vencimiento (flujo duro),

El corte corresponde

Facturas

76461744 11/03/2020 - 11/04/2020  $0
591474 11/03/2020- 11/04/2020  $0
75722624 11/02/2020- 11/03/2020 50
760589 /022020 11/03/2020  $0
74545830 10/01/2020-11/02/2020  $0

01/05/2020

01/05/2020

31/03/2020

18/0272021

02/03/2020

al 7 de mayo .
e S Pagasy a LR
=i -59.990 Boleta Electrani.. Nito-/condar.vir.
50 80 ] Mota de Crédito . http™//condorvir.
$0 $25.9%0 S0 04/04/2020 Boleta Electrani_. ttp//condorvir.
50 50 £ 04/04/2020 Mota de Credit  NER-/condarr,
30 525990 E] 06/03/2020 Boieta Electroni_ NTAZ/condaryr.

PASO 3 —_

Confirma cudl es el flujo de cobranza del cliente. Si quieres mas detalles sobre los flujos de

cobranza



W Fallas masives

945190591 = U i 1a EPA

Perfil de facturacién + & « a @& o1
‘agono Contratado Blectrdnico carolina videla0. . JOSE LOPEZ GO_15 Boleta DURC-HOGAR po
4
& & &

PASO 4

En la misma seccidn, revisa si el cliente ha tenido alguna inhibicion de cobranza en la fecha del
corte.

rquia de cuentas  Fallas

<
®

‘ago no Contratado Electrnico andrea alejandr . ELEUTERIO R4 23 Bolata 5/04/2021 01:50:00 DURD-HOGAR 20

o Pago no

PASO 5



Verifica ademas, el corte del servicio efectuado en sistema segln corresponda (Fono - Internet y D-box),
como el siguiente ejemplo: se debe revisar a nivel de Pedidos.

@ solicitudes de servicio [l Actividades &) Pedidos & Pedidodeventas A Contactos [l Fallasmasivas [l Perfil de facturacion

Lista de clientes  Lista de clientes
MCAICEDOR

Q -] 1-1de1 1-JQIGOEP Softphone E-Contact Llamada Entrante —... Finalizada PJHERNANDEZ

acion  1-BDNDDQI [954967896] SMS [VTSMS — Saliente Finalizada EAIUSER

]

u

3097232 Medio Pago no ... Electrénico 1
W4 wn

K« »H & Q -]
Productos Instalados Q  # s < T
Modificar ~ Desconectar ~ Reanudar  Actualizarpromocién ~ Reset/Refresh ¥ Completada 27/05/2019 20:.. Reanudacion Fija 1
o |Comple(ada 27/05/2019 02.... Suspension Unidireccional Fija i
(Ordenable) Completada 24/04/2019 12:... Modificacion Fija 1
W« wn . =

Completada 04/03/2019 14.... Reanudacion Fija 1
Completada 27/02/2019 07-... Suspension Unidireccional Fija 1

«

PASO 6 —

Revisa las Alertas de crédito, para confirmar cuando el cliente entré a cobranza.

Alertas de crédito + & & a #
4-8AJI0 Rechazada $65.3345uspension Parcial 12/08/2021 00:48:06 113626954997 El cliente no tiene activos asociados
4-BAJ0 Cerrado Entro en Cobranza $65.334Entro en Cobranza 05/08/2021 00:53.08 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJO Completada Salio de Cobranza $65.1235alio de Cobranza 10/07/2021 15:28:05 113626954997 Salio de Cobranza
48410 Cemado Entro en Cobranza $65.123Entro en Cobranza 06/07/2021 02:27.29 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAI0 Completada Salio de Cobranza $54.2675alio de Cobranza 06/0572021 142717 113626954997 Salio de Cobranza
4-BAJO Cemrado Entro en Cobranza $54 267Entro en Cobranza 06/05/2021 00:23:05 113626954997 Entro en Cobranza
4-8AJ0 Completada Salio de Cobranza $61.821Salio de Cobranza 11/04/2021 15:43:27 113626954997 Salio de Cobranza
4-8AJ0 Rechazada $61.8215uspension Parcial 11/04/2021 04:37:49 113626954997 El cliente no tiene activos asociados
4-BAJO Cerrado Entro en Cobranza $61.821Entro en Cobranza 05/04/2021 00:48:00 113626954997  Entro en Cobranza
4-8AJ0 Completada Salio de Cobranza $65,0715alio de Cobranza 11/03/2021 20:57:12 113626954997 Salio de Cobranza

‘
o oW

GESTIONA



Revisar si fecha de pago del cliente fue posterior a la fecha de corte. Si es asi, corresponde cobro

cargado en boleta.

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

1. Revisar en Actividades si el cliente nos ha contactado previamente (cercano a la fecha de su cobro)
indicando inconvenientes para realizar el pago de sus servicios

SICLIENTE NO SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y NO HA TENIDO INHIBICION

Debes informar que el cargo esta correctamente cobrado en su boleta.

"Sr(a). XXX, tiene un plazo de 5 dias desde el vencimiento de su boleta para el pago de su cuenta. Cémo el
pago fue realizado el dia XXX el servicio se va a corte y por ello se genera el cobro de $XXX (mencionar el cobro
que tiene el cliente)".

Si cliente insiste y no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido
descuento en los tltimos 3 meses por el mismo motivo.

Cliente tuvo ajustes -> Informar que se realizd un ajuste por excepcion en los Ultimos 3 meses.

INFORMA
"Sr(a). XXX, usted ya tuvo un ajuste por el mismo motivo en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un
descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.”

Cliente no tuvo ajustes -> Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 5 dias desde el vencimiento de su boleta para el pago
de su cuenta”

SI CLIENTE SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y/O HA TENIDO INHIBICION SU BOLETA

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA



e £nla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademds una breve descripcion.

INFORMA

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 5 dias desde el vencimiento de su boleta para el pago
de su cuenta”

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

Fecha de pago del cliente no supera la fecha de corte.

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA

e £nlaobservaciéon del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, le pedimos disculpas por el inconveniente. El valor $XXXX serd descontado de su boleta.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3451

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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AJUSTE

PROCEDIMIENTO

IMPORTANTE

El monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de facturacidn ajustada, por lo tanto, no se puede ingresar
dos ajustes por menos de su monto maximo (por ejemplo, si se debe ajustar $40.000, no es valido que
un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000), si se detecta este procedimiento, SE CONSIDERARA UNA
FALTA A LA POLITICA DE AJUSTES.



INTRODUCCION

Este procedimiento aplica para identificar casos donde corresponda ajustar boleta por cualquier

monto cobrado que no corresponda, segun andlisis previo.
Aplica para servicios fijos y moviles.

e Estasolicitud puede ser realizada por el Titular o por un Tercero Usuario del servicio. Considerar
que en caso de atender a un tercero NO se puede entregar informacién personal o de los
servicios instalados del titular de la cuenta. Para dudas puedes apoyarte en la publicacion
POLITICA DE ATENCION PARA TITULARES Y/O TERCEROS.

e Elalcance de este procedimiento es aplicable a todos los canales de atencién

e Siempre se debe indagar motivo por el que reclama el cliente, y segln el caso, de aplicar proceder
a ajustar.

e En caso de corresponder ajuste, debes descontar segun la casuistica que estés atendiendo y no el
total autorizado.

Ejemplo:

e Sitienes que ajustar por concepto de cortey reposicién de internet, el monto a ajustar es de
$2500. Y no el monto maximo autorizado

POLITICAS DE LA ATENCION

e Verifica que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados.

o SOLO NEGOCIOS - Confirma que el usuario que solicite la atencién sea el Representante
Legal o Contacto debidamente registrado en Andes. Para esto, en la vista 360 debes hacer
clicen la pestafia CONTACTOS.


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2626

e Verifica las ALERTAS DE CREDITO y verifica que el servicio no esté en cobranza. Ademaés, verifica
que la casillade EN COBRANZA no se encuentre marcada.

e Revisar el estado del servicio y productos instalados

MONTOS MAXIMOS
POR AJUSTE

INDAGA PRECONDICIONES

Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos, solicitudes, etc.

Todos los ajustes deben tener una observacién clara y completa del caso.

Las BOLETAS PAGADAS nunca se pueden ajustar a nivel de boleta, sélo a nivel de item y evento.
En estos casos Sl aplica generar Nota de Crédito

Las BOLETAS NO PAGADAS, s se pueden ajustar a nivel de boleta, ftemy evento. En estos casos Si
aplica generar Nota de Crédito

Para los montos no facturados NO aplica generar Nota de Crédito

El ajuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la mensualidad del servicio,
ftem o evento de acuerdo al caso y analisis realizado.

SIEMPRE informar al cliente que se le enviara el documento correspondiente a la nota de
crédito a su mail o domicilio (segin tenga distribucidon electrénica o tradicional) salvo en
aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

Recuerda que siempre debes realizar un analisis apoyandote en los sistemas comerciales
para identificar si corresponde una acreditacion/ajuste a la cuenta del cliente

NO ajustar por motivos de retencién, canjes publicitarios o extensiéon de promociones
vigentes.

El Documento de Nota de crédito se crea de forma inmediata y se envia automaticamente al
correo electronico del cliente, previa publicacion del ajuste.

En caso de generar un saldo a favor con opcidon de devolucidn por transferencia se debe
realizar procedimiento

Si el cliente no esta de acuerdo con el valor a ajustar o si acepta el valor pero insiste en
un reclamo, se puede ingresar un reclamo siguiendo el procedimiento establecido para ello.
Revisa


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2358
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2906/kw/2906

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

En el momento que el Ejecutivo/Asesor intenta ejecutar el ajuste, existird una validacion sobre el MONTO
MAXIMO EN PESOS POR AJUSTE. El ejecutivo de Atencién a clientes de primera linea, no tiene
permitido ajustar, por lo tanto, siingresa un ajuste en Andes retornara el siguiente mensaje: “Monto
maximo a ajustar excedido”, y se generara una actividad de forma automatica para el cargo superior a la
espera de aprobacion.

Ejecutivos Call Center: Soporte Comercial / Primera

, 20.000
linea voz y no voz
Ejecutivos Retencion Multiskill 20.000
Ejecutivos Retencion SSPP 20.000
Boton Rojo, Alto Riesgo, Reclamos 50.000
Ejecutivos Sucursales No ajusta

Supervisor Retencion Extemo Revisar Tabla Monto Méximo seguin



Promocion.

, Revisar Tabla Monto Maximo segun
Supervisor Call Center

Promocion.
Coordinador Call Center VIR / Coordinador-Jefe
120.000
Sucursal
Jefe VTR 200.000
Subgerente 1.000.000

MONTO MAXIMO EN PESOS POR AJUSTE SEGUN PROMOCION

TRIPLE PACK $60.000
TV+ INTERNET $50.000
TV+ FONO $45.000
INTERNET + FONO $45.000
INTERNET $35.000

TELEVISION $30.000



FONO $30.000
MOVIL $60.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 deberd ser escalado por correo al area de

Aseguramiento de Ingresos al correo aseguramiento.deingresos@vtr.cly esperar dicha aprobacion /
ejecucion del ajuste. El tiempo de respuesta del correo es de 48 hrs. habiles

MONTOS MAXIMOS

DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

e /Elvalor reclamado a que servicio corresponde, Fijo o Mévil?
e El'monto objetado corresponde a un valor facturado o no facturado?

e ;Cudleslaboleta en que aparece el monto?

MONTOS MAXIMOS

DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

1. En el caso de clientes con mas de una direccién, verificar el domicilio sobre el cual el cliente
esta consultando

2. Elegir la pestafia AJUSTES y revisar el historial. Asi se puede determinar si el cliente ya ha
presentado el mismo inconveniente en su cuenta.



e facturacion Exaoc o Resumen del salde -]

AJUSTE SOBRE UN MONTO FACTURADO PAGADO O
NO PAGADO

GESTIONA _

El ajuste a una boleta ya emitida se puede realizar al monto total de la boleta/ factura o individualmente
sobre cualquier item de ella.

1. En la cuenta de facturacién, pinchar el N° DE PERFIL en |a seccién PERFIL DE FACTURACION
2. Posicionarse en la pestafia FACTURAS y luego dar clicen el N° DE FACTURA

3. Segln el analisis previamente realizado, el ejecutivo/asesor debera posicionarse en el item que
corresponda:

e 1. DETALLE DE LA FACTURA: Ajuste a nivel de Factura/boleta. Permite ajustar sobre el valor total
o parcial de la boleta/ factura emitida.

e 2. Sedespliega la pantalla lista de ajustes de factura y se deben llenar los siguientes campos:

o MONTO DE AJUSTE: Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta



MOTIVO DEL AJUSTE COMERCIAL

SUBMOTIVO DEL AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado
COMENTARIOS: Ingresar un breve comentario del ajuste

TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
TIPO: Aquf SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

Para finalizar pinchar el boton GUARDAR

Hacer clic en el botdn Enviar

e 3. Lasolicitud queda en estado PRESENTADOY presionar boton REFRESCAR.

e 4 |3 solicitud pasa de estado PRESENTADO a estado AJUSTADO

e 5 Enelcaso que exista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE

4. CARGOS POR SERVICIO: Contiene el detalle del servicio seleccionado, incluye las mensualidades,
descuentos multiservicio, adicionales, promociones, etc. Para realizar el ajuste, posicionarse sobre el
monto del servicio al que se realizard el ajuste; asi, en el item CARGOS POR ITEM, aparecerd el desglose
de los montos del servicio seleccionado.

e 1. Alhacer clicen el botén AJUSTES, el ejecutivo deberd completar los campos indicados para
realizar el ajuste:

(o]

IMPORTE SOLICITADO Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta. Considerar que
puede ser el total o solo un monto parcial de acuerdo al analisis realizado

DESCRIPCION DE LA SOLICITUD Ingresar un breve comentario del ajuste

MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar si corresponde a COMERCIAL

SUB MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado
TIPO DE AJUSTE Ajuste Normal

TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
TIPO: Aquf SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

Al completar la totalidad de los campos se debe hacer clicen el boton GUARDAR

e 2 Enelcasoqueexista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE.

e 3. Pinchar GUARDAR, ENVIAR. En el campo ESTADO, éste cambiard ha EN PROCESO DE
APROBACION



e 4 Refrescar hasta que ESTADO del ajuste sea AJUSTADOy en el campo DESCRIPCION DEL
ESTADO indique que se realizd con éxito.

e | Enelcaso que el estado sea NO PUBLICADO, indica que no se efectud correctamente el ajuste,
dejando nula la aplicacion en el saldo de la cuenta. Se debe realizar nuevamente el ajuste hasta
que el estado quede PUBLICADO.

5. DETALLES DEL EVENTO: Contiene el detalle del item facturado tales como las compras de peliculas
VOD o PPV facturadas, detalle de llamados, etc.

Para ingresar, en la seccién CARGOS POR ITEM, se debe pinchar el monto del ftem que contiene el
cargo, para desplegar la pestafia DETALLES DEL EVENTO.

e 1. Alhacer clicen el botén AJUSTES, el ejecutivo debera completar los campos indicados para
realizar el ajuste:

o IMPORTE SOLICITADO |Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta. Considerar
que puede ser el total o solo un monto parcial de acuerdo al analisis realizado

o DESCRIPCION DE LA SOLICITUD Ingresar un breve comentario del ajuste

o MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar si corresponde a COMERCIAL

o SUB MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado

o TIPO DE AJUSTE Ajuste Normal

o TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
o TIPO: Aqui SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

o Al completar la totalidad de los campos se debe hacer clic en el botdn GUARDAR.

2. En el caso que exista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE

3. Pinchar GUARDAR, ENVIAR. En el campo ESTADO, éste cambiara ha EN PROCESO DE
APROBACION

4. Refrescar hasta que ESTADO del ajuste sea AJUSTADO y en el campo DESCRIPCION DEL
ESTADO indique que se realizd con éxito.

5. Verificar en el campo RESUMEN DE SALDO, que el saldo sea el correcto

6. Presionar botén GENERAR NC AJUSTE.

o ESTE PASO ES DE SUMA IMPORTANCIA, SINO SE GENERA LA NOTA DE CREDITO, EL
MONTO AJUSTADO NO SE REBAJARA DE LA CUENTA DEL CLIENTE.

e 7.Segenerara unaventana de alerta que indica la generacion de la nota de crédito.



e 8. Posteriormente presionar botén REFRESCAR hasta que aparezca el documento de la nota de
crédito.

Cabe sefalar que es posible ingresar a una misma boleta a través de:
e Ajuste de boleta (normal).
e Ajuste por ftem.

e Ajuste por evento.

INFORMA

Call Center Voz y Sucursales:

"Sr(a) XXX le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste
por unvalor de $xxx y el saldo actualizado de su boleta es de $xxxx. Se le enviard una nota de crédito por
mail con el monto. Le recuerdo que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en Sucursal Virtual de
vtr.com”.

Call Center No Voz:

"XXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste y el saldo actualizado de tu boleta es de $XXX. Te
enviaremos una nota de crédito por mail con el monto. Te recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal
Virtual de vtr.com con tu usuario y clave".

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2377
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 24 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 24!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacioén final




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

FINALIZAR



