VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 03 -
Soporte Comercial

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 02 AL 15 DE FEBRERO 2026

= CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN
= TERMINO DE PROMOCION FIJO

= DESAFIO TERMINADO
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CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN




ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION

e Aplica para clientes residenciales y Negocio (SOHO)

e ESTE PROCEDIMIENTO APLICA CUANDO EL CLIENTE TIENE UN COBRO DE SERVICIOS PRINCIPALES
QUE NO RECONOCE, COMO ALTA O CAMBIO DE PLAN NO RECONOCIDO O NO EFECTUADO.

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION



e Aplica para titular de la cuenta. Para validar la titularidad revisa la publicacién POLITICA DE
VALIDACION DE IDENTIDAD

e Debes hacer un diagndéstico completo del caso del cliente, NO PUEDES ingresar una solicitud de
servicio sin analizar correctamente el caso

PRIMERA LINEA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441
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1. Indaga con el cliente cual es el plan contratado o solicitado y verifica la informacién que entregue

con la boleta emitida

2. Si confirmas que la informacién de los servicios principales contratados de la boleta es la misma
informacion que indica el cliente, entonces debes informar que el servicio esta correctamente

contratado y aclarar dudas con respecto a cobros, entre otros.

3. Si conformas que la informacién de los servicios principales contratados de la boleta difiere de la

informacion que indica el cliente, procede a resolver segun el caso

GESTION: SERVICIOS PRINCIPALES CON

VALOR INFORMADO DIFERENTE A LA
OFERTA COMERCIAL

GESTION _

1. Verifica cudl es la fecha del pedido ingresado en Andes
2. Revisa el PLAN COMERCIAL segun la fecha de ingreso del pedido

3. Si el plan que indica el cliente esta en el plan comercial y el valor corresponde, Informa al cliente
que la oferta entregada corresponde a la oferta vigente por VTR, por ende esta correcta.

En caso que el cliente insista en que el cobro reflejado en su boleta no se condice con lo
ofrecido por el vendedor, transfiere en forma asistida a Nivel 2 comercial.

Puedes apoyarte con el siguiente script:
"Sr(a). XXX, lo voy a transferir a un equipo especialista para revisar e detalle su caso".

REGISTRA
Gestion interna -> Seguimiento -> Escala otra area.
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atencion/llamada

+ Informacion entregada

+ Gestion realizada.




Pedidos S Q & 1-5demdsdeS+ "
Estado Fecha de creacion Motivo de cancelacion Tipo de pedido Modalidad de Ver
.Conlpletada 26/07/202217:01:59 Desconexion Fija
Cancelado 15/07/202216:56:09  Sin motivo Traslado Fija
Completada 17/03/2022 143123 Cambio de Promocion Fija
Cancelado 16/03/2022 21:5414  Sin motivo Cambio de Promocion Fija
Completada 09/03/2022 21:57.53 Pedido de ventas Fija

GESTION: SERVICIO PRINCIPAL NO

CORRESPONDE A LO CONTRATADO

GESTION _

1. Verifica en PEDIDOS si se encuentra un pedido ingresado
2. Sies asiingresa seleccionando el N° del pedido para revisar el estado del pedido

NO ESTA INGRESADO:
Debes seguir el procedimiento de ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO, en el apartado EXCLUSIVO
CALL CENTER VOZ PRIMERA LINEA

ABIERTO:

Informar la fecha en que se realizard el cambio o venta solicitada.

Si el cliente desea modificar la fecha, recuerda que probablemente el agendamiento quedara posterior
al agendamiento inicial. En caso de que el cliente solicite reagendar, puedes hacerlo

CANCELADO:
Si el plan que el cliente solicité implica la desconexion de uno de sus servicios, transfiere en forma
asistida a la plataforma de retencion.

Informa al cliente que por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un
equipo especialista. Transfiere al equipo de retencion

1. Si el plan que el cliente solicitd no implica la desconexién de uno de sus servicios informa al
cliente que por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un equipo



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

especialista: transfiere en forma asistida a Nivel 2 comercial.

Puedes apoyarte con el siguiente script:
"Sr(a). XXX, le voy a transferir a un equipo especialista para revisar en detalle su caso".

REGISTRA
Gestion interna -> Seguimiento -> Escala otra area.
Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atencién/llamada

- Informacién entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1262
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TERMINO DE PROMOCION FIJO

PROCEDIMIENTO

Detallar cdmo atender a clientes que reporten un aumento en el valor de su boleta debido

al término de un descuento o promocion.

ALCANCE —



- Aplica para clientes con servicios fijos.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

¢A quién se brinda esta Titular o Tercero usuario del servicio.
atencién?
¢Aplica validacion de No aplica validacion de identidad
identidad?
GESTION

EJECUTIVO FRONT —

1. Una vez confirmado, seglin el procedimiento de EXPLICACION DE BOLETA, que al cliente se le
termind un descuento, verifica si tiene aplicado un nuevo descuento por un monto menor o siya no
cuenta con ningun beneficio vigente:

1.1. Si el cliente tiene aplicado un nuevo descuento por un monto menor, revisa en Andes, en el
apartado Siguiente Mejor Accidon (SMA), la campafia a la que estd afecto donde se detalla la aplicacion
de este nuevo beneficio. Informa al cliente esto mediante el siguiente script:

Sr(a). XXX, déjeme informarle que usted tenia un descuento de $X mensuales por X meses, el cual estuvo
vigente hasta su boleta anterior. Pero, gracias a su preferencia y fidelidad, le hemos otorgado un nuevo
descuento de $X mensuales por X meses. Este nuevo beneficio ya se encuentra aplicado en su boleta y no
necesita realizar ninguna gestion adicional.



a. Si el cliente queda conforme con la explicacién, finaliza la atencion.

b. Si el cliente no queda conforme con la explicacion, ofrécele realizar un downgrade de plan segun
lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO apartado Cliente busca un
plan mas econdmico que el actual.

- Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, derivalo a la plataforma de Soporte Diferido
por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO. Inférmale que sera atendido por nuestro equipo especialista
dentro un plazo maximo de 1 dfa habil, apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
mdximo de 1 dia hdbil serd contactado (a) para continuar con la gestion.

CLARO: http://172.17.102.170/diferido_comercial claro
VTR: http://172.17.102.170/diferido comercial/

- Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta intenciéon de término,
continda la atencion segun el procedimiento BAJA DE SERVICIO apartado Desconexidn Servicios
Principales.

1.2. Si el cliente no tiene ninguin nuevo descuento cargado, informa que el descuento que tenia ya
caducd y debido a ello se le cobra el valor normal del servicio contratado. Apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, efectivamente usted tuvo un descuento de $X mensuales por X meses, el cual estuvo vigente
hasta su boleta anterior y por eso ahora su boleta muestra el valor real de la promocién contratada.

a. Si el cliente queda conforme con la explicacién, finaliza la atencion.

b. Si el cliente no queda conforme con la explicacion, ofrécele realizar un downgrade de plan segun
lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACION DE PROMOCION apartado Cliente busca un plan
mas econdémico que el actual.

- Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, derivalo a la plataforma de Soporte
Diferido por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO. Informale que sera atendido por nuestro equipo
especialista dentro un plazo maximo de 1 dia habil, apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
mdximo de 1 dia hdbil serd contactado (a) para continuar con la gestion.

CLARO: http://172.17.102.170/diferido_comercial claro
VTR: http://172.17.102.170/diferido comercial/

- Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta intenciéon de término,
continda la atencién seguin el procedimiento BAJA DE SERVICIO apartado Desconexion Servicios
Principales.


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1428
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 03 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
03!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



