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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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

DESDE EL 15 AL 28 DE JULIO

CONTENIDO CALL CENTER

~—— PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

_= PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA'YY ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

2| ACTIVIDAD

—— APLICACIONES DE STREAMING

—— REAJUSTE IPC HOGAR



CONTENIDO SUCURSAL

VISADO DE CONTRATOS

INCONVENIENTES INTERNET 7 PASOS

ACTIVIDAD

DELIVERY - AUTOINSTALACION

POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES

DESAFiO TERMINADO
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

El protocolo de atencidn a clientes esta conformado por elementos transversales que

deben ser utilizados durante todo el proceso de atencién. Este protocolo busca una



experiencia simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente y de tener una comunicacién

transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Utilizar un vocabulario: RESPETUOSO sin modismos, vulgarismos o muletillas; SIMPLE con
expresiones concisas, cortas, explicitas, utilizando palabras comunes y concretas; y CLARO con mensajes
comprensibles, para lograr el entendimiento y la confianza del cliente.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje debes:

e Utilizar correctamente el término “Sefior” "Sefiora" y/o “Don” "Dofia". Sefior o Sefiora va
acompafiado del apellido y el Don o Dofia va asociado al nombre del interlocutor. Ej: Don Felipe,
Sr. Altamirano.

e Usar términos como: SITUACION, ESTADO o INCONVENIENTE.
e Tener una correcta modulacion, diccion y pronunciacion de las palabras.

e Generar una fluidez en la conversacion.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje NO debes:
e Tutear al cliente. Con excepcidn de que cliente solicite explicitamente tutearlo.
e Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.
e Usar muletillas.
e Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

e Usar términos como ERROR, PROBLEMA, CONTINGENCIA, FALLA MASIVA.



LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Escuchar activamente y concentrado al cliente, analizar lo que nos dice y pedir aclaracion cuando
es necesario para entender el requerimiento por el cual nos contacta el cliente.

Ademas, para lograr un correcto Entendimiento debes:

e Parafrasear cuando sea necesario para confirmar gue entendimos correctamente la situacion por
la cual nos contacta el cliente.

Para lograr un correcto Entendimiento NO debes
e Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.
e Preguntar dos veces la misma informacion.
e Interrumpir al cliente cuando estd expresando una idea.

e Preguntarinformacién que se puede verificar por sistema con la salvedad de que sea necesario
aclarar algo especifico.

e Mirar el celular, conversar con el compafiero, comery mirar sitios web que no sean herramientas
Utiles para la atencion.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Establecer un vinculo/relacién con el cliente que permita transmitir TRANSPARENCIA indicando
claramente los compromisosy los cambios comerciales; SEGURIDAD siendo claro y precisos; y ACTITUD
DE SERVICIO siendo empético y mostrando disposicién para ayudar a resolver el requerimiento.
Ademas, Mantenerse presente controlando los tiempos de atencidn, de pausasy silencios.

Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:

e Personalizar al cliente a lo largo de toda la atencién.



e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

"o

e Ante un agradecimiento del cliente, debes responder con frases como: “Fue un placer”, “gracias a

nou nou

usted por contactarse”, “con mucho gusto”, “estamos para atenderle".
e Contener al cliente siendo empatico, amable y cordial.

e Manejar correctamente los tiempos, controlando y permitiendo una adecuada participacion del
cliente.

e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

e Sjcliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al supervisor. En
Voz si supervisor estd ocupado comprometer devolucion de llamado.

e “Estimado sr(a) XXX para poder continuar con la atencién lo transferiré a mi supervisor.”

e Controlar los tiempos de esperay realizar el CORRECTO USO DE HOLD.

e Siporalgunarazdn lallamada se cae o se corta, deberas devolver el llamado al cliente para evitar
gue nos vuelva a contactar y tenga que explicar todo de nuevo, si tienes dudas por este paso
puedes revisar la publicacién CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO CALL CENTER

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

e Entregar mensajes ambiguos. Silo hacesy cliente te llama la atencion, se debe pedir las disculpas
por la situaciéony aclarar o ratificar la informacion correcta para recuperar la confianza del cliente.

e Faltar el respeto al cliente, siendo grosero, irénico, usando garabatos o realizando suspiros de
poca tolerancia por frustracion.

e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecanica.

e No debe levantar la voz mas que el cliente para que deje de hablar.

PROCESO DE ATENCION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1202
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1370

1. BIENVENIDA —

Para dar una calida bienvenida a nuestro cliente, es importante:
e Darlabienvenida a VTR: “Bienvenido a VTR".
e Presentarte con tu nombrey apellido.
e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:
o “Soy el encargado de ayudarlo el dia hoy".
o “Soy el encargado de atender su requerimiento”.
o “Estoy felizde poder atenderle”.
o “Soy su ejecutivo asignado por el dia de hoy".
o ";Coémo puedo ayudarlo el dia de hoy?".

o “Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

o “Tendré el agrado de acompafiar en resolver su requerimiento”.

e Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, caso contrario preguntar quién se
estd comunicando.

e Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO si el cliente manifiesta explicitamente molestias por
ello. Se puede dar las gracias por el tiempo de espera.

Ejemplos de bienvenida:
o Sjtiene el Nombre del cliente en CRM:

o “Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento.
¢Hablo con Don XXX?".

e Sino tiene el Nombre del cliente en CRM:

o “Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento. ;Con
quién tengo el gusto de hablar? ... Don XXX sen que lo (la) puedo ayudar?".

Visualizacién de datos de cliente en Workspace

e Sisetienen los datos se mostraran como la primera imagen en el Workspace:



e Sino setienen los datos del cliente el workspace se mostrard como la segunda imagen:
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2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO —

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, esimportante:
e Asegurate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te comenta.

e Sj el cliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo
de cada uno de ellos.

e Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas y oficiales disponibles para entender
y resolver el requerimiento.

e Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publican en iSAC.

e Una vez identificado el problema, recurre en caso que necesites, a los procedimientos
publicados en iSAC.

e Pedir “por favor” y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una instruccion o
nos entregue informacion.

e Siel procedimiento lo indica se debe realizar la validacion de identidad.



3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE —

Para informar lo que hiciste para resolver el problema, no olvides que es importante:
e Hacer un resumen de gestion realizada en sistema.

e Ser claroy especifico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por

ejemplo: cambios realizados, costos, proporcionales, descuentos y promociones con su respectiva
duracion.

e Ser claroy especifico en informar compromisos adquiridos o pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accién al cliente:

e (Cargade canal Premium con descuento:

o “DonJuan, para resumir, se ha realizado la contratacion de TNT Sport Premium que incluye los
canales 165 y el 855 por $10.990 mensuales, adicionalmente se realizard un descuento por 3
meses de $4.000, y le recuerdo que en su proxima boleta se incluirdn: los proporcionales y el
cobro mes completo del mes siguiente”.

e Pago no aplicado:

o “DonJuan, en resumen, he habilitado sus servicios e ingresado un escalamiento para la
regularizacion del pago, cuya gestion tiene un plazo de 72 horas hadbiles".

4. OFRECER CAMPANA —

Para ofrecer campana debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
e Sitiene campaiia comercial cargada:

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexion o esta
molesto en esta etapa de la atencién.

o Sjse atiende a un tercero se debe también ofrecer campafia, pero indicar que solo el titular
puede realizar el cambio o contratacién.



e Esta eslainstancia de la atencion para ofrecer venta de productos.

e [l gjecutivo puede determinar si ofrecer campafia comercial u otro un producto ad-hoc
segun lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA —

Para registrar correctamente en sistema debes:

e Registrar en la observacion el resumen de la atencion. La informacion debe ser clara, precisa,
coherente. Debe indicar: nombre de quien nos contacta, motivo del contacto, indicar acuerdos
tomados, los plazos y otros datos ad-hoc segun procedimiento.

e Seleccionar la tipificacion segun lo indicado en cada procedimiento, si no lo indica seleccionar la
que mas se ajuste al motivo de llamado. Dejar registro por cada cliente atendido.

Ejemplos de Registros:

e (Cargade canal Premium con descuento:

o Se atiende aJuan Zamora, quiere contratar canal TNT Sport, se carga canal exitosamente y se
entrega descuento de 3 meses por $4.000. Se informa cobro de proporcionales.

e Pago no aplicado:

o Se atienda a Juan Zamora pago no aplicado realizado el dia 15 de enero via servipag,
servicios suspendidos, cliente envia comprobante, se realiza inhibiciéon de cobranza y se
genera SS para regularizacion del pago, se informa SLA de 72 horas habiles.

e \Visita Técnica:

o Se atiende a Juan Zamora, problema Internet, cable modem offline, se agenda visita técnica
para 15 de mayo entre 17:00y 18:00 horas.

6. CIERRE —

Para lograr un cierre efectivo de la atencién, es fundamental que:



e Realizar un breve resumen de la atencién brindada, mencionando los aspectos claves de tu
atencion.

e Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente, ademas,
preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene alguna duda comercial adicional
(esto para evitar reiteraciones).

EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un
cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ¢ Tiene alguna duda adicional que desee resolver? ;Sus
servicios estdn funcionando correctamente?

"Sr(a) XXX, ¢hay algo mds en lo que le pueda ayudar? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente?
¢ Tiene alguna duda de cardcter comercial?"

¢ Informar que posterior a la finalizacién de la llamada se emitira una encuesta para
calificar la atencién con el ejecutivo.

® |3 Unica excepcidn, para no informar la encuesta, serd para aquellos clientes que se deban
transferir a otra area para continuar con la atencion.
“Sr(a) XX, con motivo de mejorar su experiencia con los servicios de VIR, lo transferiré para que
responda una encuesta para calificar la atencion entregada, por favor manténgase en linea”.

e Debes transferir a EPA Call Center “17014" para que se emita la encuesta. (Ver Imagen)

e Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contacto
y si no se confirmaron anteriormente durante la atencion. Se deben pedir y no entregar la
informacion. Si un tercero es el que nos contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto.
"Sr(a) XXX, por favor ;me puede indicar su correo electrénico y nimero telefénico de contacto para
actualizarlo en sistema?".

¢ Confirmar e-mail de envio de boleta para asegurar que pueda ser recibida. Si tienes dudas
en como actualizar el correo de envio de boleta puedes apoyarte con la publicacion CLIENTE NO
RECIBE BOLETA- METODO DISTRIBUCION BOLETA

e Recomienda el uso del canal WhatsApp a clientes residenciales (Icono de WhatsApp en
desde sucursal virtual y aplicacion VTR o +56 9 6360 0999)

o Excepto clientes molestos, que soliciten desconexion, que se deban transferir o que
pertenezcan a las plataformas de CONVENIO, Cornerstone, Alto Riesgo, FTTH e IPTV.

Ejemplos de despedida:

e "Sr(a) XXX, por favor i me puede indicar el correo electrénico al cual desea que llegue su boleta para
actualizarlo en sistema?".

e "Sr(a) XXX, recuerde que hablo con XXX. Ante requerimientos futuros lo invitamos a contactarse con
nosotros a través de WhatsApp. Que tenga buenos dias (tarde o noche)".


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1166/001.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1166
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PROTOCOLO DE TRANSFERENCIAY
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER

e Las transferencias 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 La 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 resolver y 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 atencion. Lo invitamos a contactarnos (indicar horario de atencion de

ésta plataforma).

ENTRE PLATAFORMAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1038

TRANSFERENCIA ASISTIDA POR VOZ —

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.
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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 Retencion:
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 cédula 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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1021
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Recordando contenido






Pregunta

01/01

Las transferencias se realizan siempre y cuando, la solucién del requerimiento del

cliente pudo ser solucionada en el primer contacto.

O Falso

O Verdadero
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APLICACIONES DE STREAMING

PROCEDIMIENTO

RECUERDA AL CLIENTE QUE DEBE TENER UNA CUENTA DE GOOGLE ASOCIADA A SU DBOX
SMART. EN CASO QUE NO DISPONGA DE ELLA, DEBES INFORMAR QUE DEBE GESTIONAR SU
CREACION DE MANERA PRIVADA, CON EL FIN DE RESGURARDAR SUS DATOS PERSONALES.

DEBES SABER IMPORTANTE LOGIN DE APPS



e Hay diferentes formas de venta de aplicaciones de streaming: OTTS A LA CARTA y aplicaciones
incluidas en el plan contratado.

e (lientes Mi pack y Analogo contaran con acceso a las aplicaciones. Para clientes andlogos,
revisa la publicacion Salida canales grilla Analoga

e Pararevisar laventay eliminacion de OTTS a la carta, revisa la publicacién OTTS (aplicaciones
streaming) a la carta
e [asaplicaciones que VTR ofrece incluidas en sus planes son:

N
ﬂ ST - UNQEEEAL &’co
o (| -
‘M+ atresplayer e ve

DEBES SABER IMPORTANTE LOGIN DE APPS

e Pararevisar la oferta comercial, revisa el PLAN MARZO

IMPORTANTE:

En caso que el cliente no conozca las plataformas de streaming incluidas en su plan, guialo hasta
https://vtr.com/streaming, con la finalidad que digite su RUT, para luego presionar en Consultar, esto
entregara como resultado todas las aplicaciones que incluye su Plan.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1457
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1458
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004

¢MNo sabes qué plataformas incluye tu plan?

Tu plan incluye:

e NOR ]
Y i

DEBES SABER IMPORTANTE LOGIN DE APPS

Nuestros clientes tienen varias alternativas de apoyo para el Login de las aplicaciones:

e Através de un mail recibido, donde al pinchar el icono de la aplicacion, este dirige a la web de la
aplicacion

e Envtr.com, desde el 1° de marzo
¢ Videos tutoriales de Plataformas Streaming VTR, pinchando aguil

e Silas aplicaciones no aparecen en el DBOX SMART previamente descargadas, el cliente debe
descargar desde la tienda de aplicaciones.

e Recomienda siempre al cliente, visitar a través de su Dbox Smart el video de activacion de
plataformas streaming.


https://www.youtube.com/channel/UC7g7WyXLa1ZdXQHyNZbnEbw

Disney+

Max

Prime Video

Universal+

Paramount+

Mega Go

Riivi

Atresplayer

Edye

Cindie

https://vtr.com/disneyplus

https://vtr.com/max

https://vtr.com/primevideo

https://vtr.com/universalplus

https://vtr.com/paramountplus

https://vtr.com/megago

https://vtr.com/riivi

https://vtr.com/atresplayer

https.//vtr.com/edye

https://vtr.com/cindie



https://vtr.com/disneyplus
https://vtr.com/max
https://vtr.com/primevideo
https://vtr.com/universalplus
https://vtr.com/paramountplus
https://vtr.com/megago
https://vtr.com/riivi
https://vtr.com/atresplayer
https://vtr.com/edye
https://vtr.com/cindie

DISNEY +

Acepta las condiciones y luego
selecciona en ACTIVAR.

Activa la cuenta a través de Ingresa tus credenciales de . _
Sucursal Virtual. Ingresa Email y Ingresa Contrasefia

luego selecciona Disney+ y selecciona en

Activa tu cuenta. Continuar

Enter your birthdate

Ingresa la fechade Ingresa los datos solicitados. jListol Ya puedes usar
nacimiento, esto permitird Disney+ (sumado el

tener control parental contenido de Star+)

A contar del 26 de junio, los deportes de ESPN y las peliculas y series de STAR+ estaran
en Disney+. Es importante que consideres que no se modificara la forma de administrar

la suscripcién, por tanto, usuario y contrasefia seran los mismos.
Si cliente pregunta informa lo siguiente:

“Sr (a)xxxxxx, le informo que por decision de The Walt Disney company a contar del 26 de junio
todo el deporte de ESPN, peliculas y series de Star+ estardn en un solo lugar, es importante

que considere que el avance de sus series y/o peliculas de Star+ no pasaran a Disney+.

Recuerde que para acceder a Disney+ debe seguir utilizando sus credenciales de inicio de

sesion ya existentes.”

Informa al cliente que, para generar la activacion de esta aplicacion, debe dirigirse a

https://vtr.com/disneyplus ,y, una vez registrado, estara listo para comenzar a disfrutar



del mejor contenido.

¢ Adicionalmente, informa que podra ver hasta en 4 pantallas de manera simultanea.



MAX

oo

Lamgimra & ity s ﬂmv
meax =

b TITT ALY

Entra a Max Selecciona “Conectar con un proveedor Escanea el codigo QR en pantalia Selecciona proveedor VIR Ingresa tus credenciaes de Sucursal

Virtual

max mex

Create Your Account

You're All Set!

Crea tu cuenta Listal ¥a puedes disfrutar del mejor Crea tu perfil
contenido de Max

Max® es la plataforma de streaming de WarnerMedia en la que encontraras el mejor
entretenimiento, incluyendo los programas favoritos de los fanaticos de HBO, DCy
Warner Bros. Ademas, nuevas experiencias infantiles con un amplio catalogo de
contenido para nifios de todas las edades y una seleccién cautivadora de producciones

originales de talentos locales.

DEBES SABER

* Todos los clientes que tienen acceso a los canales y librerias de MAX independiente

Ssi son con retorno o sin retorno tendran acceso a la aplicacion.
* Pagina Web para acceder al contenido desde un PC o Mac https://play.max.com

* Puede reproducir hasta 3 pantallas de manera simultanea.



PRIME VIDEO

VTR.COM/PRIMEVIDED ()
L3

En su BoxTV, busque el video tutonal Escanea el QR
que muestra la activacion de
plataformas streaming.

Selecciona el vinculo

Ingresa tus Pincha el balon Digita el nimero Ingresa el codigo |I_:st{_1! Ya puedes
credenciales de Ingresar telefénico. recibido usar Prime Video
Sucursal Virtual

Recuérdale al cliente que estos pasos son para activar tu cuenta por primera vez,
recomienda hacerlo desde el computador y una vez que tengas tus credenciales

creadas, ir a tu Smart tv o app Mobile e insertarla.

En la imagen de ejemplo Asociacion de cuenta Prime a beneficio VTR



APP 4

UNIVERSAL +

NETFLIX

—
S =3 ey
UNIVER&AL
N Iniciar sesion con el cédigo

Bienvenido a Universal+ —
* =
[ —— ] MSKEMO
Fagh  weakco  miivi g
— -
Ingresa a Universal +. Escanea el QR con tu celular o escribe la

URL que aparece en pantalla en tu
compulador.

Descarga Universal +.

UNIVERSAL
Nt

Bienvenido a
Universal+

Vinculacién de QR Selecciona tu Selecciona VTR Ingresa tus credenciales Ingresa el codigo

con fu equipo movil operador de Sucursal Virtual. indicado en tu
televisor

Universal + Estandar es la nueva versidn con publicidad de Universal+, la cual ahora esta
disponible para los suscriptores de VTR. Los usuarios pueden disfrutar de miles de
horas de programas y peliculas populares, contenido original de NBC Universal y otros

estudios con cortes comerciales limitados.

Considera que puede ser activado hasta en 5 dispositivos diferentes, es decir, sélo

puede tener la sesion abierta en 5 dispositivos a la vez.

Si cliente pregunta informa lo siguiente:

“Sr (a)xxxxxx, Lamentamos informa que, por decision comercial, usted comenzara a ver
publicidad en su programacion habitual, esta publicidad es aleatoria en el transcurso de su
pelicula o serie, y su duracion es de un mdximo de 5 minutos sin omision, una vez mds

lamentamos los inconvenientes que le podria causar”.



En caso que cliente consulte, sobre la version de Universal+ que tiene disponible,

apdyate pinchando aqui.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1007/Oferta%20comercial%20%28Incluye%20Universal%2B%29.xlsx

PARAMOUNT +

Clickea Inicka sesidn con tu proveedos

Listo! Ya podrds distrutar del mejor
CORNLENioo de Paramont+

Informa al cliente, que Paramount+ le permite hacer streaming en 4 dispositivos a la vez.



APP 6

MEGA GO

[W’ili‘- " TP upum—
wilvi ]

Ingresa a Mega Go Escanea o cidigo QR o ingresa a Ingresa el codigo que te indica tu Chickea “Inicia sesiin con tu proveedos™ Elige Proveedor VTR
Televisor

a0
T
Em—T—

Ingresa tus credencales de sucursal Clickea "SI jListol Dirigete a tu televisor para crear
wirtual u perfil y ver el mejor contenido de
Mega Go.

Informa al cliente, que MegaGo le permite usar hasta 5 pantallas simultaneas.



()5 Diag) HBOMAX

5[] o

Ingresa a Riivi y haz clic en iniciar sesion

Ingresa credenciales de tu Sucursal
Virtual.

APP 7

Escanea el QR con tu celular o escribe la
URL que aparece en pantalla en tu
computador.

Ingresa el cidigo de 4 digitos enla tv

* Solo disponible en DBOX SMART y WEB.

* No disponible para sistema operativo iOS.

Selecciona proveedor VTR.

El Muerto Cuenta Su Historia

2y 3 = 8
2 RETO By 1t
SEEIL [ . 2 | =

jListol Ya puedes disfrutar de lo mejor de
Riivi

¢ Informa al cliente, que RIIVI le permite usar hasta 3 pantallas simultaneas.



ATRESPLAYER

atresplayer

e

Ingresa a Atresplayer Clickea acceder Escanea el c6digo QR

Una vez dentro de atresplayer.com Selecciona “accede con tu operador”
dirigete al bot6n de usuario

¢ Solo disponible en DBOX SMART y WEB.

¢ Informa al cliente, que ATRESPLAYER le permite usar hasta 3 pantallas simultaneas.



EDYE

Ingresa a Edye Una vez dentro, selecciona un contenido Elige proveedor VTR
que quieras ver

RHP9-Z62N

Escanea el cédigo QR o ingresa a la URL Ingresa el cddigo de activacion indicado
indicada en pantalla en pantalla

)

Ingresa tus credenciales de sucursal iListo! Ya puedes ingresar al mejor
virtual contenido de Edye

* Solo disponible en DBOX SMART y WEB.

* Informa al cliente, que con EDYE podra disfrutar de su contenido hasta en 5

dispositivos simultaneamente.



APP 10

CINDIE

TOLOGIN AND START WATCHIG.

st www.cindie.com/code

LXUL4RZ

$ RN COSESTR . P
Ingresa a Cindie Clickea “subscribe US$3,49” Escanea el cédigo QR en pantalla o
(tranquilo(a)!, no tendras cobro adicional) ingresa a www.cindie.com/code

Ingresa el cédigo que te indica tu Elige “Login with VTR"
televisor

eliculas y Serie:
| NDEPENDIENTES

scribote USDS$3 49/Mes

Ingresa tus credenciales de sucursal jListo! Ya puedes disfrutar del mejor
virtual contenido de Cindie

Informa al cliente, que CINDIE le permite usar hasta 3 pantallas simultaneas

SOLUCION DE INCONVENIENTES



ALCANCE -

e |3 atencidon se puede entregar al titular o tercero, pero el tercero nunca puede hacer
modificaciones de datos del titular, tampoco puedes entregar datos personales (direccion, correo
electrénico, fono o servicios contratados) a quien no sea el titular del servicio

GESTION _

1. Verifica si la promocién que tiene el cliente tiene acceso a aplicaciones de streaming. Para
ello, guiate de la publicacion PLATAFORMAS DE STREAMING PARA CLIENTES VIGENTES

e Siel plan corresponde continta revisando, de lo contrario, explica al cliente que su plan no
cuenta con aplicaciones de streaming,.

e Siel plan es analogo, revisa la publicacion SALIDA CANALES EN GRILLA ANALOGA

2. Revisa el estado comercial del servicio. Recuerda que una cuenta suspendida no tendra acceso
hasta regularizar.

e Una vez realizados estos filtros, indica al cliente que lo transferirds a un ejecutivo especialista para
revisar su caso.

e Realiza la transferencia a Promociéon IVR de Problemas OTT (anexo 3990)

REGISTRA
Atencion técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac
Registrar en la atencién:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencidon/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidon Realizada.


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1456
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1457

PLATAFORMA STREAMING CC

1. Consulta al cliente cudl es la aplicacién a la que intenta acceder, dispositivo por el que se

estd conectando y cudl es el inconveniente

CASO 1: NO PUEDE INGRESAR A LA APLICACION

PASO 1 PASO 2 PASO 3

1. Consulta al cliente si tiene usuario y contrasefia para ingresar a la sucursal virtual, en vir.com

a).Sin credenciales sucursal virtual

e Indica al cliente seguir el paso a paso que aparece en la pagina de VTR haciendo clic en Sucursal
Virtual. Puedes apoyarte en la publicacion SUCURSAL VIRTUAL.

e Unavez que el cliente tenga sus credenciales ok, continla en el PUNTO 2

b) No recuerda si tiene credenciales sucursal virtual

e Indica al cliente hacer clic en el boton ;OLVIDASTE TU CONTRASENA? Al ingresar en la sucursal
virtual. Apdyate en la publicacion SUCURSAL VIRTUAL.

e Unavez que el cliente tenga sus credenciales ok, continla en el PUNTO 2


https://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057

& X A he vtr.com D " D R

m Empresas Q, Buscador 3 Pago Express [2 Sucursal Virtual

vtrcom Internet  Doble Pack  Triple Pack  Television  Telefonia Mdvil  Ayuda  Estado de tus s

VTRMOVIL
NUNCA DEJES DE DESC

AHORA TIENES TUS SERIES

Y PELICULAS DONDE QUIERAS
PLAN MOVIL, 400GB
Soramownt+ Y E3GO

Inckidos sin costo

v. vtr.com

Ingresa a Sucursal Virtual

Recordarme

Ingresar

Registrate aqui

PASO 1 PASO 2 PASO 3

2. Solicita al cliente que realice el ingreso a la sucursal virtual en VTR. COM para confirmar que el
acceso se encuentre validado

a) Si puede ingresar, continla en el PUNTO 3
b) Si el cliente no puede ingresar a través de la aplicacion, pese a haber recuperado o creado su

contrasefia, Ingresa los campos requeridos en la WEB ESCALAMIENTO, detallando el motivo de la
llamada del cliente.

e Informa al cliente que un ejecutivo lo contactara dentro de las préximas 72 horas para informar
sobre el estado de su caso.

e Confirma los ndmeros de contacto con el titular para asegurar el llamado exitoso


http://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php

REGISTRA
Atencidn técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac
Registrar en la atencién:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencién/llamada
e Informacion entregada

e (estidn Realizada.

PASO 1 PASO 2 PASO 3

3. Solicita al cliente ingresar a una aplicacion de streaming diferente. Si Aln no puede ingresar,
consulta cudl es la aplicacidn streaming a la que no puede ingresar. Revisa el paso a paso segun la
aplicacion en Clave.

CASO 2: INCONVENIENTES CON LA REPRODUCCION EN UNA

APLICACION

GESTION

1. Solicita al cliente que intente reproducir otro contenido dentro del mismo dispositivo donde tuvo el
inconveniente

2. En caso que no sea exitoso, solicita al cliente reproducir el mismo contenido u otro en otro dispositivo
a) REPRODUCCION EXITOSA




e Fsteinconveniente se debe a un inconveniente que presenta la aplicacion en ese momento.
Explica al cliente que puede revisar este inconveniente en el centro de ayuda de esa aplicacion en
particular o bien esperar unos minutos y volver a intentarlo.

b).REPRODUCCION FALLIDA
Confirma en qué dispositivo estd conectado

e DBOX SMART > Revisa el procedimiento SOLUCION DE INCONVENIENTES TV SMART (DBOX SMART)

e CELULAR, TABLET, WEB > Consulta de qué compafiia esta ocupando wifi o datos. Si son VTR, sigue
el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET HEC - 7 PASOS - CALL CENTER. Si el internet es de
otra compafiia, indica que debe verlo con esa compafiia en particular

IMPORTANTE: Si luego de la revision del internet el inconveniente persiste, indica al cliente que el
servicio funciona correctamente y deriva al centro ayuda de la aplicacion.

REGISTRA
Atencion técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac

Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion/llamada
e Informacion entregada

e (estidn Realizada.

CASO 3: INCONVENIENTES CON LA DESCARGA O

ACTUALIZACION DE CUENTA GOOGLE

GESTION

1. Confirma con el cliente si tiene una cuenta Gmail creada, en caso contrario, recomienda que
debe crear una a través de pagina web o en su equipo mavil. Sugiere revisar el centro de ayuda de

Google


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
https://support.google.com/accounts/answer/27441?hl=es-419

e Sjtiene una cuenta creada, verifica con el cliente los pasos correctos de acuerdo al acordedn
de_;COMO DESCARGAR Y/O ACTUALIZAR UNA APLICACION DESDE EL DBOX SMART?, con el fin de
guiar su asociacion.

e Sicliente insiste, que no tiene capacidad de realizar dicha configuracion en su Dbox Smart, ya sea
por su edad u otra condicion.

Informa lo siguiente:

“Sr xxxxx, le informo que derivaremos a un especialista a su domicilio, el cual colaborara en la gestion solo

para este efecto, recuerde por favor, no entregar usuario ni contrasefias dado que son de uso confidencial,

ademds dejamos en claro que no podemos intervenir su cuenta, aunque con mucho gusto lo orientaremos”

Ingresa una Reparacion técnica, para ello, pincha agui.
Usa el comentario de @Ayudante OTTS

Importante: Si cliente insiste, que no tiene capacidad de realizar dicha configuracién en su Dbox Smart,

va sea por su edad u otra condicién. Realiza el ingreso de una reparacién técnica, esta accién es
exclusiva para este caso en particular.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[% DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007
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REAJUSTE IPC HOGAR

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Este procedimiento te servird para gestionar consultas y rechazos frente al reajuste IPC
e Aplica para clientes residenciales

e Estaatencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta



ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

El reajuste IPC se comienza a ver reflejado en la boleta a partir del Dom 8 del mes de JULIO 2024

El reajuste impacta a los servicios principales, servicios de valor agregado (SVA) y las
programaciones Premium de clientes

El reajuste de este periodo fue de 2%
Aplica para Servicios adicionales de clientes con planes FINIX

No se debe ingresar ningun tipo de descuento para clientes que no estén de acuerdo con el
reajuste IPC. Es considerado una mala practica

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

Quienes contrataron servicios principales o realizaron cambios de plan en los Ultimos 3 meses.

Clientes convenio ARMADA, ARMADA RETIRO, CENTRAL ODONTOLOGICA, COLEGIO ARTURO PRAT
y FONDOS PROPIOS

Clientes que tengan ingresadas Solicitudes de Servicio No reconoce IPC en el periodo Julio y Enero

EJEMPLOS:



18 Comencial GaSTIoN Comencial No reconboe aumento IPC 08/03/2021 1680755 ]

Aplica reajuste IPC

o) pu .
Solicitudes de servicio Q @
T917439 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC
352386872 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC

MO aplica reajuste IPC

En caso que un cliente consulte por el
mensaje de reajuste en su boleta, explica:

voz

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”



CLIENTE NO ACEPTA EL REAJUSTE POR IPC

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Revisa en los productos instalados cual es la promocion contratada y su fecha de vigencia o
contratacion:
Recuerda que los planes que NO TIENEN REAJUSTE IPC son:

Productos Instalados Q O e12 "

Desconeclar R '\ AlZar POt gervicios principales FINIX contratados en

Marzo y Abril (Codigos 0322 y 0422)

SWA y Canales premium si se reajustan

07/03/2022 obie Pack Finix 0322hd

12/122014 Equipo Caja MTA/ CM ACING
B 121272014 Banda Ancha Banda Ancha Activo
» 12N22014 Tedenvigion Tedevision ACtive
111272014 Asistencia VTR Asistencia VTR Activo
L]
IMPORTANTE —

Si el cliente indica que hubo un aumento en los servicios principales de su plan Finix, debes revisar la
siguiente publicacion ERROR EN REAJUSTE DE IPC EN PLANES FINIX



contratecones entre Octikine
Dscembre [enclusive}

PASO 2 —

2. Confirma si el alza que reclama el cliente corresponde a reajuste IPC:

a) Revisa en la seccion PEDIDOS para descartar que el cliente haya realizado algin movimiento en su
cuenta (contratacién, cambio de plan)

b) Compara la boleta emitida en Diciembre y boleta actual:

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
F_Contrate F. Contrate. F. Puriode
Fore Wt KX Mot BOoXT  Sebie we Fore lemutae 63X Mol BOaX™ St i1
T 0 WOXH  Liwiie am ™ o WA Hothe i
Vogs 0800 SEmtin nw g 1 W0 XH Shedve L
Dncuarts Wtaareco Teetng. L0 Cuncantc Wabnerwce Tontra 48
Mw::’ 5 0er mmm‘m::: Lo
Total Rentas Servicios Principales I 032 Total Rentas Servicios Principales |Em
¢ e A Tek Consumos y Servicios Adicionales Television
Sarvcen Miconam Tervaon R - S0 11 190
d atan Mevssies Femm
oo Merssen Pymam 3 el I
Eaoas  ME = mEEAS  WE S =
vt i  Corget h o~ e 190
T e L Hwile I
Tetal Consumos y Servicios Adicionales Television 48 Total Consumes y Servicios Adicionales Television T
Consumos y Servicios Adicionales Intemet Consumos y Servicios Adicionales Internet
e bt g bt " v o bt P et 128
Total Consumos y Servicios Adicionales Intemet 3088 Total Consumes y Servicios Adicionales Internet 22
Otros Carges Otros Cargos
Mawwrca (TR tiweia EL ) boswrce (TR el i
Total Otros Cargos FAL Total Otros Cargos 21%

PASO 3 —



3. Revisa en los PRODUCTOS INSTALADOS si el cliente tiene ingresado un descuento en sus servicios
principales: Si al momento de la atencién el descuento fue ingresado hace 5 dias o menos, NO
PUEDES ingresar la solicitud de servicio.

GESTION

PROMOCION FINIX _

Cliente sé6lo tendra reajuste en sus servicios adicionales (SVA) y canales premium

e Sielcliente es Finixy reclama por el reajuste en sus SVA o canales, informa el motivo del alza con el
siguiente script:

“Sr XXX el regjuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VIR. En su
cuenta el regjuste sélo afecta a los servicios adicionales y no afecta a los servicios principales que tiene
contratados”

e £ncaso que el cliente no acepte la explicacion y rechace explicitamente el reajuste facturado en su
cuenta:

Primera linea Call center:
Explicar al cliente que lo derivaras con un equipo especialista para regularizar su caso y transfiere de

forma asistida a Botén Rojo

“Sr. XXX deme un momento para transferirlo con un equipo especialista para revisar su caso”

OTROS SERVICIOS PRINCIPALES —

Cliente tendra reajuste en sus servicios principales, adicionales (SVA) y canales premium



e Sjel cliente tiene otros servicios principales y reclama por el reajuste, informa el motivo del alza
con el siguiente script:

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”

e Encaso que el cliente no acepte la explicacion y rechace explicitamente el reajuste facturado en su
cuenta:

Primera linea Call center:

Explicar al cliente que lo derivaras con un equipo especialista para regularizar su caso y transfiere de
forma asistida a Botén Rojo

“Sr. XXX deme un momento para transferirlo con un equipo especialista para revisar su caso”

:QUE ES EL IPC?

IPC BOLETA

Significa indice de Precios al Consumidor
EL REAJUSTE DE IPC es un indicador econdmico al que estan afectos tanto los bienes como servicio de
cualquier indole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

EI'IPC en el caso de VTR se reajuste semestralmente:

HOGAR



Enero Junio Julio

Facturacion Aviso en Facturacion Mviso en
reajuste boleta reajuste boleta

Diciembre

Sdlo para
algunos DOM

o
®
o

IPC BOLETA

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes de los DOM 17-18-19 - a través de Ia
boleta- que en su proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IP

Wil mima ||
BOLETA FLEC TRlemCa
L

LS LA RANTAGE ORI

i

|

i vees m FiEae SR
a T T

Hilmmavmmiem_— =
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T P g i
Powg Cpepe 130 Tk O Ve &0
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En tu préxima

boleta se ajustaran
los valores de tus
S=ap - IECE _Rtey ] fal =]
servicios segln la -

variacién del -
IPC de los altimos -
& meses, e
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1233
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VISADO DE CONTRATOS

RESUMEN DE POLITICA

POLITICA DE ACREDITACION

Todos los documentos seran validados en el proceso de Visado.



ACREDITACION BASICA - IDENTIDAD

PASOS PRINCIPALES

ACREDITACION VENTA

VENTAMOVIL

KO CLIENTE VIR

*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR

VENTA FLIC

Acreditacion de Indentidad

Acredicacién basica

CLIENTE VTR {Fijo ylo Mévil)
11.- Persona Natural sin Giro:
| Gopia Cédule de Identidad por ambos ladas (Segin cansl), ke cual debe e tar vigente y sin bloqueds. Gliente.
|aebe ser mayar de edad.
[2).-Persona Natural con Giro PNG {RUT < 50 MM}
| Copia Cédula de Identidad por ambos Isdos (Segin canal), la cusl debe estar vigerte y sin bloquecs . Cliente
|debe ser mayar de edad.
| Copis documento de Inicic de sctiidades. Ls consutts via WEB del SIl permite chequesr | informacién
|contenids en &1, pero no exime al diente de su pres entacién
| niciscion Actividedes > 3Meses
[2).- Extranjeros, sin permanencia definitiva:
| Gopia de contrato de trabaje con plazo mayar & un afic o indefinido, frmado ante nataric.
| Se excepsionars Gédula Temporaria siempre que adjunte Certificado de Ampliscidn Vigente
l4).-Diplom aticos
|- Copis Tarjsta ce Icentificacién Oficisl con Rut © Viss Diplomatics u Oficisl s sgin cores ponda con vigencis de
has ts 2 siios
[51.- Contratacién por un Tercero:
| Adjuntar poder notarisl s imple
| Gopia deambes cédules de Kentidad por ambes lados

1).- Persona Natural sin Giro:

| Gopia Cédule de Identidad por ambos ladas (Segin cenal), ke cual debe estar vigente y sinbloqueos . Cliente.
|debe ser mayor de edad.

[2).-Persona Natural con Giro PNG (RUT < 50 MM)

| Copia Cédula de Identided por ambos lados (Segin canal), ke cusl debe estar vigente y sin bloquecs . Cliente
|debe s er mayar de edad.

|- Copia documento de inicio de actiidedes. Ls consults vis WEE del SI parmite chequesr |s infrmacién
|contenide en &1, pero no exime &l dliente de su res entecion
|- iniciacién Activ > 3Meses de i No s permiten ventas de planes negocios a
PNG con Giros que no sean clasficado previamente {N.C.P), es decir sélo con situacién tributaria
["OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS PERSONALES NCP" (o3 digo 960308)

[3).- Extranjeros sin permanencia definitiva:

|- Copia contrato de trabsjo con plazo mayar & un sfic o indefinido, firmado ante notaric.

|- S excepcionard Ciduls Temporaris siempre que adjunts Certificadc de Ampliscion Vigente

|4} -Diplom aticos:

|- Copia Tarjsta de Igentificacién Oficial con Rut © Vis = Diplomitics u Oficizl s egln comes ponda con vigencis de
has ta 2 aiias

|5)-- Contratacion por un Tercero:

|- Adjuntsr poder notarisl simple

| -Gopia de ambas cédules de Identidad por ambos ladas

ACREDITACION BASICA - RENTA

'ASOS PRINCIPALES

ACREDITACION VEN

VENTAMOWIL

*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR

VENTAFLIO

Acreditacion Renta

NO CLIENTE VTR
Sclo una acreditacién del siguients ligado: Persona Natural
|o Persona Natural con Giro PNG {RUT < 50 MM}

CLIENTE VTR (Fijo yio Movil)

[telefonia mévil de la competencia del Gitima mes, que incluya
|eensume/facturacién de los Gftimes 2 meses, sin deuds ni sakics
|anteriores . Aglica sok para Venta Portada.

[2).- Tarjeta de Crédito: Copis Gimo estado del mes encurso o
|del mes anterior & l= fecha de contratacin, sin s=kics vencidos
[3).- Cuenta Corriente: Gopis de Cartols mes en curso o del mes
|anterior = Ia fecha de contrstacion, © cheque perscnalizade (con
nomire)

|4).- Tarieta de Casa Comercial: Copis Uitime &5 tsdo de cusnta.

Js sldics vencidos . Dede cumplir con cupe minimo exigide. Las
lterietes Visa o Mastercard emitides por Cas s Comercisles
ltambsin deben cumplic con el cupa minimo exigida.

[5).- Cotiza ciones o Pension: Certificado de cotizaiones 12
meses {vigente) o copia del ditima pago de Pensién. Debe cumpli
|oon minimo de renta liquide exigide.

[6).- Boletas de Honorarios Copis Boktss honorarios (8 meses
|de atigiedad a partic de Is fecha de contratacién). Debe cumplr
|oon minimo de renta liuida exigida.

|im inim o renta liguids: $150.000 prom edic menzval)

Mo aplica

1).- Boleta o Factura Competencia: Copis de bolets o facturs del

|del mes en cursc o del mes anterior a ks fecha de contratacion, sin

Mo aplica

DEUDA VTR

*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR



ACREDITACION VEN

nas : = VENTAMOVIL
PASOS PRINCIPALES VENTAFLIO
CLIENTE VTR (Fijo yio Movil} NO CLIENTE VIR
Deuda vencida con VTR Sin deuda vencida con VTR (Fijo o Mavil), pera Empresss también aplica pera los RRLL
Se aceptara:
1).- Copia Contrato deamiendo notarisl: Debe indicar que fue celebrade ante notario, para o cusl debe
contener fases como: “fi nte mf, "Aut: lss firmas®, * nte m®, etc.

|2). Copia Cantrato amiende de comedora de propiedades | BST reslizard cass-tobo para verificar I
|adminis tracion de vivienda, si esta no se logra “"NO" s @ acepta res paldo.
2).- Copis de Cartificado © scta de entrags de casas fi cales: Debe venir
|de 12 unidsd

|41.- Copia de Escritura de compa y venta noterial

5).- Certificado cons enador bisnas raices

l6).- Paga de Hipotecarie: Dividenda can nomre tituler, direccion y N cuctas o fecha de inicio.

I7).- Copia Cartificado de defuncién &n caso de fallecimiento de deudor.

No = aceptara:

| Copies de Cortrstas de litreria llensdo & mane, contrato con timbxe de fotocopia fiel del ariginsl, cantiato
Js olo con timbre de sutorizacin de firmas

Mot

| Le fechadelas documentos deben ser pos terior a la deuda del domicilia.

FEncasso dequelos documentos sesnde tercero, solos @ autarizarin los siguientes familisrss directos:
|canyge, hijes y/o padres y deberén demastrar vinculo.

medo y timbrade por oiicisl s cargo

Deuda VTR

Deuda domicilic > a $5.000 No splica

OTROS —

*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR

ACREDITACION VEN

= ; 3 VENTAMOVIL
PASOS PRINCIPALES
CLIENTE VIR (Fijo yio Movil} NO CLIENTE VIR
B
2
Z Formulario Portabilidad  [En cas o deventa partada, debe adjuntar los documentas de poriabilidad frmades comectamente y sin enmendaduras, en caso que sirealiza Upgrade (Mév) este debe cumpli con la politica de Upgrade
]
£
[
!
£ N—— g [Ventss de comenic deben s er validsdss por ol rea comss pondiente y se debe pras entsr documentscién
il lrequerida par &1 "Cotizador” publicado en ISAC. Se debe ingres ar la Categaria del Comenio en Sistema.
5
=
inaress @ 4 dema Las promociones vigentes (segin pian i) deben ser ingres sdss sistems, ssi como también ks costos de incoporacién, activaciény velidsciones tsles come: Grupo tarifsrio, Lists de precics, Comvenias
e R RHH. Convenios PAC/FAT, sic.

) Ments L;":‘i:"m‘”ﬁ“ 9 ento I vents {equipa). s imcard. debe ser pagado al contado o con olras medios de pago. nunca cargado en baleta —
= e |Excepto delivery y s 2gin manta). Cliente partada NO paga costo de simeard

Llenado y firma de contrato [Toda venta debe adjuntar contrato (completoy sin enmendaduas), firmads par cliente, sea este fsico o digitsl, 8 excepoin de Venta Remais (para fiig)

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1024

Leccion 7 de 11

INCONVENIENTES INTERNET 7 PASOS

POLITICAS, PASO 132;:3 y 5

POLIiTICAS DE
ALCANCE i VERIFICA ANALIZA
ATENCION

e [staatencion se puede entregar a titular o usuario del servicio.



POLITICAS DE
ALCANCE i VERIFICA ANALIZA
ATENCION

e Siseingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico har4, ya que
es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en el
domicilio

e Sicorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver
a revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no estd con Falla Masiva. Sitiene
FEN, se debe informar segin paso 2. FALLA MASIVA/SIX.

e Clientes con médem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso 6. Velocidad. Si
no logra resolver inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

e (lientes B2B no tienen costo de visita técnica, si preguntan por costo, informa:
Sr(x) XXX, le informo que su visita técnica NO tiene costo. El servicio técnico cubre dafios a los equipos y
cableado interno.

POLITICAS DE
ALCANCE . VERIFICA ANALIZA
ATENCION

e Cudlesla direccién donde estd instalado el servicio.
e (Cudlesel plan contratado por el cliente.

e Confirma Numeros de contacto y mail del titular

POLITICAS DE
ALCANCE . VERIFICA ANALIZA
ATENCION



Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en
los dltimos 7 dias:

1. Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en |a vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
Inicio” y su “Razon”

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién “Internet” desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccién por la que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha

de Creacién”y "Tipo” Internet.

3.Si el cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los Gltimos 7 dias, debe
ser atendido como un caso reiterado. Revisa el apartado de "Reiterados” en CLAVE para su
atencion.

Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de
internet en los Gltimos 7 dias, debes continuar con el procedimiento a continuacion.

Explicar como se abordara la atencidn a través del siguiente script:

Sr(a) XXX, revisaremos su servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permiten
identificar dénde estd el inconveniente que le afecta. Dependiendo de la causa encontrada, la solucion que
aplicaremos serd en linea, y en otros casos deberemos comprometer una visita técnica. Este procedimiento va
desde lo mds general a lo mds particular y le iré comentando cada una de las revisiones que haré.



Actividades

18/03/2021 21:05:40

04/09/2018 00:38:44

04/09/2018 00:30:42 Terreno

04/09/2018 00:30:15 SMS — Saliente

04/09/2018 00:30:01

Q o 6-400e40 "
Tipo Estado Razon Detalle Razd
Llamada Entrante —). Finalizada Internet Capacitacion
Llamada - Saliente Finalizada Internet Agendamiento
Cancelada
Pendiente Outbound SMS - Saliente
Resolucién Finalizada

4

H « » M

Solicitudes de servicio Q o s5ce5 "
Estado Fecha de creacio Tipo Area Subarea

Cerrada 18/03/2021 21.... Facturacion Inconsistencia Facturacion  No reconoce valor plan
Cerrada 07/03/2021 01:... Internet Reparacion Técnica Cambio Equipo Incompat
Cancelada 02/06/2020 23:... Internet Reparacion Técnica Servicio Degradado
Cancelada 14/02/2020 15:... Internet Reparacion Técnica Sin conectividad
Cancelada 04/09/2018 00:... Todos Reparacion Técnica Sin sefial

4 »

PASO 1

REVISIONES BASICAS _

Realizar paso 1 completo

Explicar el estado del servicio:
Sr(a) XXX, primero revisaremos el estado comercial de su servicio, para asegurar que éste esté activo y
asf podamos entregarle soporte.

1.Revisar el estado comercial del servicio en Andes. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin
deuda)

2. Verifica que el estado de los servicios del cliente esté activo.

3. Seleccionar la cuenta de Servicio correspondiente a la direccion del cliente.



4. En la seccion “Productos Instalados” verificar el estado del servicio

5. Si el servicio esta suspendido quiere decir que esta cortado por mora o de forma voluntaria a
solicitud del cliente. Ante estos casos se debe informar:

Corte por mora: Indicar que una vez que el servicio esté activo, de presentar adn inconvenientes, Nos
contacte para revisar. Al estar en sucursal, se puede ofrecer realizar el pago de inmediato (sin embargo,
la activacion del servicio no seria inmediata)

Sr(a) XXX, le informo que su servicio estd cortado por mora ya que se adeuda un monto de XXX
correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razén por la que su servicio no estd disponible. En
ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

Solicitud voluntaria: Dar opcion de adelantar la activacion del servicio,
Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspension de su servicio, es por eso que no estd disponible. En ese

estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

SERVICIO ESTA ACTIVO

1. Seleccionar cuenta de facturacion asociada al servicio y domicilio.
2.Ir a"Alertas de crédito”

3. Identificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas.

e 3)Sino pasé porun proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas, continuar con las
revisiones del paso 2.

e D) Sipasé por un proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas:

o Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemodemalla
electricidad).

o El gjecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacion del reset eléctrico.
“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver a conectarlo.
Esto puede tardar unos minutos, espere en linea mientras revisamos el estado de su médem.”

o Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.
o Sjelinconveniente NO fue resuelto, continuar con las revisiones del paso 2. FALLA MASIVA.

o Sielinconveniente fue resuelto, finaliza la atencion.



PASO 2

FALLA MASIVA/SIX —

Revisar si el servicio esta siendo afectado por una Falla Masiva en BEC

1-Ingresar a BEC a través del bot6n de Andes
2- Revisar en BEC el Seméforo “Dificultad de Servicio Detectada”.

e Siestd en color VERDE, contintia con el paso 3 ESTADO DE CABLE MODEM.

e Siestd en color ROJO o Amarillo, hacer doble clic sobre él para obtener mas informacion e indicar
al cliente.

FE

e Revisar informacién de la columna “Problema”.

e Simuestra comuna de cliente con afectacion de servicios corresponde a Falla Masiva (FEN).

e Simuestra ESCALADO-RED corresponde a trabajos realizados en el sector del cliente para
mejorar los niveles del servicio.

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

-Sino es posible revisar la hora de solucion de la FEN en BEC, puedes hacerlo en
www.vtr.com/seguimiento ingresando el rut del cliente y luego clic en “Ver estado”:

INFORMA

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajondo para solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las XX:XX hrs. Una vez
solucionado este inconveniente, si continda presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.



Sino hay hora de solucién (o ésta ya se cumplid), utilizar el siguiente script:

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad lo antes posible. Una vez solucionado este
inconveniente, si continta presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.

Problema: comuna o
trabajo realizado

FECHA_DECLARACION PROBLEMA &  FECHA POSILE_SOLUCION &

30/07/2019 20:91:00 2000772019 00:51:00

SUBSISTEMA | SERVICIO

Hora — Fecha solucion

Estado del servicio

Revisa en qué condicién se encuentra

RUT Cliente

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

En esta modalidad el cliente percibira algan corte o intermitencia en su servicio. Revisar la
hora de inicio y término de los trabajos

INFORMA
“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia en sus

servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta
situacion le pueda generar.



e [£nestasituacion, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya hay trabajos
programados en el sector.

e E£ncasode que el cliente solicite una compensacion por el tiempo que se vio afectado su servicio,
debes apoyarte con el procedimiento DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO.

CLIENTE CON MAS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”
Si cliente se contactay han pasado mas de 48 horas desde la fecha de inicio del trabajo, debes escalar
caso al correo: coordinadorescallcenter@clarovtr.cl

FORMATO DE CORREO:

ASUNTO: Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado mas de 48 Horas
CONTENIDO: ID_FEN: Incorporar el nimero de ID de FEN

PROBLEMA: Incorporar el problema

FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema

INFORMA

“Sr(a) XXXX, su caso ha sido escalado a un drea especialista, quienes resolverdn el inconveniente en un plazo
mdximo de 24 horas.”

REGISTRA
Atencidn técnica->Internet->Intermitencia Internet

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién/llamada
e Informacion entregada

e (Gestién realizada

ID_FEN PROBLEMA FECHA_PROBLEMA  FECHA_POSIBLE_SOLUCION SUBSISTEMA SERVICIOS

ESCALADO-RED (SMGL 011 001) Majors de ] 19/10/2022

niveles 11148134 20/10/2022 08:00:00

Cerrar


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1252
mailto:coordinadorescallcenter@vtr.cl

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

1. Revisar hora de inicio y término de los trabajos para informar.

Seméaforo en ROJO:
Trabajo programado en ejecucion. El impacto sera “Con pérdida”. En esta modalidad el cliente
percibira corte en sus servicios, informar horario de trabajos.

INFORMA

“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia y/o pérdida
ensus servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion le pueda generar.”

Seméaforo en AMARILLO:

Trabajo programado para las proximas horas. El impacto podria ser “Sin pérdida”. Sin embargo, en esta
modalidad el cliente puede percibir algun tipo de degradacidn de su servicio, informar horario de
trabajos.

INFORMA
“Sr(a) XXX, hemos detectado inconvenientes en su servicio asociados a la red del sector. Por ello, hemos

programado trabajos para el dia XXX entre las XX:XX y XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion le pueda generar.”
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PASO 3



ESTADO DE CABLE MODEM —

Explicar la revision sobre el estado del cablemodem:
Sr(a) XXX, ya descartamos que no hayan trabajos o eventos en su sector, por lo tanto ahora revisaremos el
estado del equipo médem instalado en su domicilio.

Realizar paso 3 completo.

1. Revisar el estado del cablemodem en BEC -> En |a seccion “Pasos Internet”
Una vez hecha la revision, se debe hacer click sobre el botdn “enviar” correspondiente a este paso.

2. CABLE MODEM OFFLINE
Preguntar al cliente si es posible comunicarse con alguien en el domicilio con quien se
puedan hacer revisiones y algunas pruebas.

e Sielcliente NO puede o no quiere comunicarse con nadie, se debe indicar que nos contacte
cuando esté en su casay tenga tiempo (aprox 20 min) para hacer revisiones y pruebas: Sr(a) XXX,
es vital poder hacer algunas revisiones con alguien en el domicilio. Le pido por favor que nos
llame cuando esté usted y disponga de al menos 20 minutos para hacer una revision completa de
Su servicio.

e Sielcliente Si puede comunicarse con alguien, pedir que revise que los cables estén
correctamente conectados hacia el cablemddem y hacia la electricidad, hacer pruebas probando
con enchufes distintos (Si esta conectado en una “zapatilla”, verificar que este encendida (O
enchufada).

Verificar en BEC el modelo de Cable modem del cliente ya que en los casos de equipos NextGen y
Compal, se puede revisar ademas, que el switch trasero on-off esté encendido (on):

Una vez hecha esta revision, se debe presionar el boton “enviar”
- Equipo NextGen (Puede aparecer con los codigos TG2492LG, TG2492L.2 o TG2482a)

Silas conexiones son correctas y el estado del Cablemodem sigue siendo Offline, se debe continuar las
revisiones:

e No corresponde realizar reset sistémico a cablemodem que esta OFFline
Pedir al cliente hacer un reset eléctrico, esto es: desconectar y volver a conectar el cablemodem

de la energia eléctrica. El tiempo maximo de respuesta a esperar el cambio de estado de cablemodem es
5 minutos.



e Sjelestado del cablemodem sigue siento Offline post reset eléctrico, se debe ingresar una
Solicitud de Servicio de Reparacion a terreno del tipo “Modem no enciende”

3. INGRESO SOLICITUD DE SERVICIO MODEM NO ENCIENDE

IMPORTANTE: Cablemodem offline no corresponde Reset Sistémico
1. Ingresar Solicitud de Servicio de reparacion: Cablemodem Offline
Recuerda: Incluir siempre en la observacion: “CM Offline post reset eléctrico”

2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en linea informando la siguiente consideracion:

“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexion y conexion
de sus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, su visita se realizard el dia XX entre las XX y XX hrs.

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.

Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesién con
sus datos”

Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
Sin Asistencia VTR:

Le informo que sélo 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.

Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el cual

cubre dafios a los equipos y cableado interno.

4. CABLE MODEM ONLINE

a) En la seccion “PortalC4” pinchar el botén “Detalle Portal C4”

b) Al abrirse el cuadro de texto, solo se debe mirar la linea destacada “CPE (ERTR)" en busqueda de un
numero de IP o IP NULL

) Si el resultado es IP NULL, se debe realizar un Reset/Refresh al Cable Modem.

e Paraello, posicionarse sobre el equipo asociado al servicio TELEFONIA FIJAy pinchar el botén
RESET/REFRESH.



d) Una vez realizado el reset, se debe indicar al cliente que dentro de 5 minutos su inconveniente
se solucionara:

INFORMA
Sr(a) XXX, hemos realizado un reinicio de su servicio lo que deberia solucionar su inconveniente dentro de 5
minutos. Le pido disculpas por las molestias que esto le haya ocasionado.

SI RESET RESULTA FALLIDO

La actividad mostrara un mensaje en el campo Comentarios

Se debe realizar un RESET ingresando al CM del cliente.

1. Volver a BEC, pinchar el botdn “Activar” en el concepto “Activar Administracion WiFi"
2. Pinchar sobre la IP del concepto en verde

3. Ingresar con nombre de usuario “technician”, contrasefia “12345Vtr" y luego “Aplicar”
4. Seleccionar opcion Utilidades (1) y luego Reiniciar Dispositivo (2)

5. Seleccionar opcién reiniciar

PASO 5

ESTADO DEL DOMICILIO —

Revisar en BEC el estado del semaforo “Estado del Domicilio” en la seccidn "7 Pasos Internet”.

Explicar la revision sobre el estado de la instalacién en el domicilio
Sr(a) XXX, ahora pasaremos a revisar alertas a nivel de su domicilio. Si hubiesen, serd necesario enviar un
técnico a su domicilio.

Realizar paso 5 completo

e |uego de hacer la revision del seméaforo, hacer clic sobre el boton “enviar

1-Si el color del semaforo es ROJO, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparacion del
tipo “Niveles Fuera de Rango” Incluir siempre en la observacion: “Revisién hasta paso 5: Estado de
domicilio”

2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en linea informando la siguiente consideracion:



“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexion y conexion
desus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs

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.

Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesidén con
sus datos”

Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:

Sin Asistencia VTR:

Le informo que sélo 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.

Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VIR el cual
cubre dafios a los equipos y cableado interno.

REGISTRA

Atencion técnica -> Internet -> Sin internet

Observacion: Nombre del cliente + Motivo de la llamada + Informacién revisada/informada por cada
paso + Plazos

o Siel botdn "Estado de Domicilio” estd en verde continuar con las revisiones

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[% DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1190
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Si se ingresa una visita a terreno, siempre se debe indicar al cliente lo que el técnico hara

en el domicilio.

O Falso

O Verdadero
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

D-BOX ADICIONAL Y EXTENSOR

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
o (liente no debe tener boleta vencida 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://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/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 —

Validar Rut del Cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario. Solicita serie de Cl
(recuerda siempre verificar vigencia AQUI

El Domicilio sobre el que el Cliente esta consultando.

Verifica que Dbox tiene instalado el cliente. Si tiene DBOX PRO o PRO I, 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://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1175
https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

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 direccién 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, asi 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 algun problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error

¢ ijEs 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
direccion 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 CLAVE para ver la gestion
completa

INFORMA —

Recuerda informar al cliente:

” Sr. XXX. Como hemos acordado, su kit llegard [indicar segun Excel de entrega ] para que instale el Dbox en
su domicilio. Dentro del kit vendrd un manual con instrucciones para que pueda instar su D-Box. Una vez
instalado el kit, debe activarlo ingresando a https://vtr.com/activacion-equipo . Este link también se



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

encuentra en el manual que viene en su Kit.
Recuerde que en su proxima boleta aparecerd el valor mensual de XXX.”

POLITICAS DE ATENCION _

e Flcliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la contratacion de un SVA.
¢ Siempre valida que el correo electrdnico sea valido, para el envio del documento del contrato.

e flservicio adicional del cliente mantiene el DOM de sus servicios principales.

DEBES SABER —

e Sielcliente rechaza la opcion delivery, realiza el procedimiento descrito en la publicacion VENTA

DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS, informar que la visita técnica tiene costo de
$20.000.

e Para la autoinstalacién, gufate con la publicacién AUTOINSTALACION EXTENSOR DESK

e Tiemposde Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO. IMPORTANTE: Revisa en el mismo
archivo cdmo leer correctamente la matriz

IMPORTANTE:

e Alingresar pedido, debes seleccionar la fecha de agenda mas lejana que arroje el sistema para
que el equipo de delivery pueda gestionar los casos.

e Validar que la comuna del cliente tenga factibilidad para el envio de delivery. Apdyate con la
publicacién de DELIVERY AQUI Si no aparece, realiza el procedimiento que aparece en la



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1151
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1235/Adjuntos/Plazos%20entrega%20Delivery.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235

publicacién VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA)_EIIOS

GESTION _

1. En la seccion PRODUCTOS INSTALADOS, posicionarse sobre la promocion contratada y pinchar el
botén MODIFICAR.

2. En el detalle del pedido, seleccionar el producto BANDA ANCHA y pinchar el botén PERSONALIZAR
para desplegar la vista de seleccidn de SVA.

3. Pinchar botén EQUIPOS.

4. En la seccion EXTENSOR WIFI, seleccionar en el menu desplegable la opcion Extensor Wifiy en
cantidad escribir el niimero “1"y luego presionar el botén AGREGAR ITEM.

5. Pinchar sobre el nombre del item agregado EXTENSOR WIFI.
6. En la seccion EXTENSORES, seleccionar el equipo Extensor NextGen Smart Desk.

7. En la seccion CARGOS, seleccionar Cargo Extensor NextGen Smart Desk, este cargo genera la
actividad necesaria para realizar la instalacion del producto.

8. Pinchar el botén TERMINADO

9. Como el producto es con autoinstalacion, se debe aplicar descuento de instalacién (ya que no habra
visita técnica).

e Seleccionar el producto BANDA ANCHA y pincha el boton PERSONALIZAR.

10. Pinchar botén EQUIPOS.

11. En el item DSCTO CARGO EXTENSOR NEXTGEN SMART DESK, seleccionar la opcion del menu
desplegable y en cantidad escribir el nimero “1”y luego pinchar AGREGAR ITEM.

12. Pinchar botén TERMINADO.
13. Revisar DETALLE del pedido.

a) Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibird el extensor en el
domicilio


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325

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 algln problema después de

enviado deben cancelarlo porque genera error

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

Si la informacién no esta completa, aparecera un mensaje de alerta (Revisa AQUI)

b) Completar el método de envio
e Método de envio = AUTOINSTALACION

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

14. Generar el contrato

15. Selecciona ENVIAR

e EIPEDIDO quedara en estado ABIERTO hasta que se realice la entrega del equipo, luego
de eso cambiara a estado COMPLETADA.

INFORMA

” Sr. XXX. Como hemos acordado, su kit llegard [indicar plazo de la columna Tiempo aproximado de la
planilla de Plazos entrega Delivery] para que llegue el extensor a su domicilio. En la caja del KIT encontrard
un codigo QR que lo dirigird a la pdgina https.://vtr.com/manuales-autoinstalacion para hacer la activacion
del equipo”

Recuerde que en su proxima boleta aparecerd el valor mensual de XXX.”

ESCALA —


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/075.png

e Paraseguimiento o resolver incumplimientos revisa el apartado SEGUIMIENTO- INCUMPLIMIENTO
de la publicacién en Clave

e En caso de consultas adicionales sobre la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@vtr.cl. Si el
mail se envia AM la respuesta serd enviada en la tardey viceversa.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES

REFORZAMIENTO

CONTEXTO

El propdsito de la politica de venta entre canales es establecer las normas de operacion,
control y condiciones generales para el resguardo de ventas entre los canales y en cualquiera

de los sistemas en que esté ingresada la venta.



CONSIDERACIONES AL SOLICITAR UN CAMBIO DE CODIGO

Consideraciones _

A. El limite de tiempo para realizar una solicitud de cambio de cédigo es hasta el 6° dia habil
una vez completada la instalacién, de lunes a viernes sin considerar feriados. Para tango, servicios
en estado activo;, para Andes, pedidos en estado completado). Posterior a este plazo, NO se
considerara la revision.

B. Las solicitudes referentes a la politica de venta entre canales se deben realizar enviando
un correo a: ventaentrecanales@vtr.cl. Esto aplica solo para casos de ventas entre canales o
equipos, segln se detalla a continuacion:

e Ventas entre canales.
e Ventas dentro del canal Sucursal, pero entre distintas sucursales.

e Ventas dentro de uno de los canales de Venta Remota, pero entre distintos operadores. (ej. entre
Inbound TP e Inbound Fidelis)

Las solicitudes por ventas entre vendedores del mismo equipo, deben ser escaladas a la
subgerencia de cada canal, segun corresponda. A continuacion se indican los responsables:

Ventas dentro de una misma sucursal - Subgerentes de Atencion Sucursales.

Ventas dentro de un mismo equipo de Venta Remota - Jefe de Operaciones del canal.

Ventas dentro de un mismo operador - Administrativo de Ventas del canal.

Ventas dentro del canal, pero entre distintos operadores (ej. entre San Lucas y Mirasol) -
Administrativo de Ventas del canal.

C. Una vez recibida la solicitud el plazo de respuesta por parte del equipo que valida las
solicitudes, al cambio de cédigo es de 72 horas habiles (de lunes a viernes sin considerar feriados).
En periodos de contingencia el plazo serd de 96 horas, lo cual serd siempre informado a los canales
previamente.

D. Visualizacion de Cambio de cédigo:
El ejecutivo final debe revisar sus ventas en las bases o reportes de venta oficiales.



E. Para solicitar cambio de cédigo se debe completar la tabla (imagen), llenando todos los datos
solicitados, y debe ser enviada por un supervisor al correo indicado. Sin los datos requeridos, o bien,
no es enviado por el supervisor a cargo, no puede ser revisado, esto es de responsabilidad del
interesado, y con ello, no afecta los plazos estipulados aqui.

*Canal Terreno: las solicitudes se deben escalar al administrativo correspondiente segin el operador.

Los datos requeridos son:
e Rutdelcliente.
e Numero de pedido de ventas completadas.
e Motivo del cambio
e (Codigo devendedor actual.
e (Codigo de nuevo vendedor.
e Servicios: productos para los que se esta solicitando el cambio de cédigo
e Fechaingreso de la venta.
F. Una vez recibida la respuesta por parte del equipo que valida las solicitudes, tendran un

plazo de 72 horas habiles para apelar. La respuesta a esta apelacion se entregara en un plazo de 72
horas habiles.

cédi N d codi N d e
6digo dmero de odigo UMEro de  Motivo del iy

Rut cliente vendedor pedido nuevo pedido : Servicios ingreso
cambio

actual completado vendedor cancelado venta

Resguardo de ventas —

Se define como resguardo de venta, una actividad o gestion realizada sobre un cliente, a
través de distintos tipos de validaciones, que impiden un correcto ingreso de un pedido de

venta.
Existen siete escenarios para el resguardo de ventas, de acuerdo a lo siguiente:

e Por el ejecutivo, a través de Solicitudes de servicio (SS).
e Por el sistema, con la actividad de Comercial ventas.

e Por el sistema, con un pedido en estado Pendiente (habiendo sido enviado /submit
previamente).



e Alingresar un Pedido de ventas.
e Canales Exclusivos: Aperturas.

e Ventas con Portabilidad.

e Ventas Convenio.

e Convivencia de Sistemas

RESGUARDOS GENERADOS POR EL SISTEMA: COMERCIAL
VENTAS

Comercial Ventas —

Se define como “Comercial Ventas” a un pedido que luego de ser enviado a terreno, se encuentra
con inconvenientes en la instalacion de el o los servicios (el estado de este pedido es Abierto). Si pedido
es derivado a area BackOffice, aplican las mismas politicas de “Comercial Venta”.

Para los casos anteriores se respetan las siguientes normas:

a. Las ventas tienen un plazo de 4 dias, de lunes a sdbado sin considerar feriados (3 dias y lo que
resta del dia desde la fecha en que se derivan a “Comercial Ventas”), en este plazo se resguarda la venta
al ejecutivo de venta inicial.

b. Toda venta que sea cancelada desde “Comercial Ventas”, por error u otro motivo y reingresada
por otro vendedor dentro del plazo de 4 dias, de lunes a sdbado sin considerar feriados (3 dias y lo que
resta del dia desde que se deriva) sera respetada al vendedor inicial. Excepto si la anulacién es
realizada por él mismo usuario pertenciente al mismo operador o empresa del ejecutivo que ingresa
la venta. En estos casos no se resguardara la venta.

c. Si se cancela una venta que estuvo en “Comercial Ventas" (Max. 2) 3 0 mas veces, por el mismo
motivo; puede ser reingresada por otro vendedor sin esperar el plazo de 4 dias, de lunes a sabado sin
considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia desde que se deriva) y no sera respetada al vendedor
inicial.



Si se realiza un cambio de direccién (informada parte del area técnica al momento de instalar)
dentro del plazo de 4 dias, de lunes a sabado sin considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia desde
que se deriva) desde que el pedido es derivado a comerciales ventas con motivo direccion errénea, se
respetara al ejecutivo inicial (sobre la nueva direccion). No se considerardn notas o comentarios que no
sean derivados a comercial ventas.

Pedidos que no han sido enviados (no se realizé el “submit’), no son considerados como resguardo de
venta.

RESGUARDOS EN UNA VENTA CON ESTADO PENDIENTE

Ventas Pendientes _

Para las ventas que se encuentren en estado “Pendiente” luego de haber sido enviadas (submit) a
terreno (es decir, cuentan con una actividad de terreno), se debe considerar lo siguiente:

a. Las ventas tienen un plazo de 4 dias, de lunes a sabado sin considerar feriados (3 dias y o que resta
del dia desde la fecha en que la venta tomd el estado Pendiente) en este plazo se resguarda la venta al
ejecutivo de venta inicial.

b. Toda venta que sea cancelada, por error u otro motivo y reingresada por otro vendedor dentro del
plazo de 4 dias, de lunes a sdbado sin considerar feriados (3 dias y o que resta del dia desde que se
deriva) sera respetada al vendedor inicial. Excepto sila anulacién es realizada por él mismo usuario
perteneciente al mismo operador o empresa del ejecutivo que ingresa la venta. En estos casos no se
resguardara la venta.

c. Si se cancela una venta que estuvo en estado “Pendiente” por mas de 4 dias de lunes a sabado sin
considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia en que tomd ese estado, considerando lunes a sabado
sin considerar feriados), puede ser reingresada por otro vendedor y no serd respetada al vendedor
inicial.

Pedidos que no han sido enviados (no se realizd el “submit”), no son considerados como resguardo de
venta.



RESGUARDOS GENERADOS AL INGRESAR UN PEDIDO DE
VENTAS

1. Estados del pedido que resguardan ventas —

Toda venta en los estados adjuntos, que sea cancelada, tendra un plazo de 4 dias, de lunes a
sabado sin considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia, desde la fecha de cancelacién), antes
que pueda ser reingresada por otro vendedor. Por este periodo se respetara al vendedor inicial,
excepto si la anulacion es realizada por él mismo o un usuario perteneciente al mismo operador o
empresa del ejecutivo que ingresa la venta. En ese caso no se resguardara la venta.

Estados de un Pedido:

A. Abierto para cualquier escenario (excepto los casos descritos en punto 2).

B. Pendiente de envio, Enviada y Recibida en caso de Delivery.

C. Pendiente en caso de drdenes en espera de pago Bloqueante (PUF; pago de incorporacion,
instalacion, sim, deuda al Rut, deuda al domicilio).

D. Pedidos que no han sido enviados (no se realizé el “submit’), no son considerados como resguardo
de venta. que no han sido enviados (no se realizé el “submit”), no son considerados como resguardo de
venta.

2. Consideraciones para un Pedido de Ventas —

A. El plazo de pago Bloqueante es de 3 dias corridos y 0 que resta del dia de ingreso del pedido. Si
este pago no se genera, el sistema cancelara en forma automatica el pedido pudiendo ingresar la venta
cualquier otro vendedor. O cualquier otro vendedor lo puede cancelar expirado el plazo.

B. En el caso que se requiera modificar la promocién asociada a un pedido que se encuentre en
estado Abierto, se debe mantener la fecha de agendamiento para no perder la fecha de instalacién y
el pago de la comision corresponde a cada ejecutivo que gestiond los servicios que corresponden.



C. Para los pedidos de venta donde se hayan generado errores en TSQ y que estos se puedan ver
en el detalle, la venta queda en un estado “Pendiente” y el ejecutivo debe generar ticket a mesa de
ayuda para su solucion. Ese ticket servird como resguardo de la venta por 24 horas posterior a su
cierre y se debera enviar adjunto (correo o print desde la pagina) como respaldo al correo de Venta
Entre Canales (ventaentrecanales@uvtr.cl) para tener certeza del diay hora de cierre

D. En relacion a las cotizaciones:

e | 3scotizaciones no resguardan venta.

e Una cotizacion es un pedido de ventas que se le envia al cliente que no ha confirmado la
contratacion.

e Técnicamente es un pedido de ventas en el cual no se ha reservado recursos ni se ha enviado a
terreno, es decir, no se ha ejecutado el TSQ. Este pedido queda en etapa “Cotizacién”, y se envia
mediante correo electronico al cliente, y tiene una vigencia de 7 dias.

e Se envia para que el cliente tenga respaldo de la oferta entregada, para resguardar la promocion
de cara al cliente (no al vendedor) y en el caso de que el cliente regrese, retomar la venta desde
ésta.

Si la promocién esta inactiva y cliente solicita respetar la oferta, el ejecutivo debe retomar

misma cotizacion, aun cuando esta sea de otro vendedor, por lo que mantendra el cédigo del
vendedor que realizd la cotizacion en el sistema. En este caso, el Ejecutivo que ingreso la venta debe
solicitar cambio de cdédigo, aludiendo esta causa, y se le asigna la venta.

e Contexto: La cotizacion puede ser transformada en venta por cualquier ejecutivo; pero quedara
a nombre del ejecutivo inicial. Este caso aplica cuando se requiera respetar una oferta no vigente o
una oferta de otro canal al cliente. En otros casos cualquier ejecutivo puede cancelar una
cotizacion para ingresar un pedido nuevo.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1259

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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