VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°12 -
Cornerstone

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 14 AL 27 DE JULIO

—— MODIFICACION DE DATOS

= EXPLICACION BOLETA

2 | ACTIVIDAD




PROCEDIMIENTO ATENCION CLIENTES CORNERSTONE

DESAFIO TERMINADO



Leccién 1 de 5

MODIFICACION DE DATOS

MODIFICACION DE DATOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e Fsta atencién se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

e £n el caso de cliente Negocios se puede dar la atencién al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

e Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados con Asterisco) estén
correctamente ingresados y actualizados.

e Esimportante que el nimero de contacto tiene que el formato correcto:



o Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO 0 en
ningun caso.

o CELULARES: |a extension del nimero es de 9 digitos donde siempre el primer digito es el
numero 9 > Ejemplo: 9 1234 5678

o FIJO: la extension del nimero es de 9 digitos donde los primeros 2 digitos corresponden al
codigo de ciudad > Ejemplo: 41 123 45 67

e Debes revisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturacién estén en el formato correcto, sean consistentes y estén actualizados. No
corresponde que el correo registrado sea del tipo XXXX (correo ficticio), como, por ejemplo:
notiene@notiene.cl.

e Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campaias y
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturacién en el envio de boletas. Si el
cliente tiene mas de un servicio, verifica qué Perfil de Facturacion desea modificar segin el DOM
asignado. Los Unicos casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente
tiene varios servicios o si salicita explicitamente diferenciar los correos.

¢ El cambio de direccion para temas de envio de boleta y comunicaciones (Direccion Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACION.

¢ No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran blogueados para edicion.

e Los botones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitiran ver todos los campos de la ficha del
cliente.

¢ [a modificacion en la cuenta de facturacion puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturacién podra ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

e Recuerda que al realizar una modificacion de datos, debes considerar el periodo de tasacion
segin el DOM del cliente.

POLITICAS DE LA VERIFICA
. INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e £l cambio de Direccién no corresponde a un Traslado.

e £l cambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.



¢ Toda modificacidn realizada correspondera al cambio de datos de la cuenta en particular

(CLIENTE, FACTURACION, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a ninguna otra
cuenta

e Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automaticamente. Ten precaucion en NO modificar ningiin dato de manera involuntaria.

e Para evitar errores y realizar correctamente la modificacion de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudl es el o los datos que desea actualizar?

e ;Cudl es el motivo para solicitar la actualizacion?

POLIiTICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA
ATENCION

1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCION, EMAIL,
TELEFONO estén actualizados. Recuerda siempre actualizar los datos desde la cuenta de
cliente antes de ingresar un pedido.

2. Verificar que el EMAIL en el Perfil de Facturacion del Cliente este actualizado y sea el mismo
que de la cuenta Cliente.

3. Verificar el ESTADO COMERCIAL de los servicios. Confirmar en la seccion PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.



4. Corroborar si quien solicita la atencién es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestafia CONTACTOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.

GESTION

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir
RESIDENCIAL o EMPRESARIAL.

1. TIPO DE CLIENTE —

Pinchar la flecha del campo TIPO y seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el boton GUARDAR



2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el botéon GUARDAR

para finalizar

Andes @ < W o) L

]

Lista de clientes  Lista de clientes

7875886-4

Nombre:

Apellido paterno:

Apellido materno:
Segmento valor:

Tipo de documento:

Profesion: I:'

Teléfono principal

Direccién: |APOQUIND
Comuna: |LAS CONDES

En cobranza

an.leon@e.

Nacionalidad Cuenta Migrada:
Estado email
Cdédigo postal |:|

Reiterados

1demasdel+ P A

Resultado tltima encuesta EPA:

979026424 | [

Fecha ultima encuesta EPA:
Resultado ultima encuesta NPS:
Fecha altima encuesta NPS:

Id Twitter:

Género: |Masculi

Fecha de nacimiento:

Cambio de Titularidad:

1




3. MODIFICACION DE SUBTIPO —

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO y el elegir la opcidn requerida y luego haz click en el botén
GUARDAR

BHASK

4. MODIFICACION DE DIRECCION —

e £l cambio de Direccidn corresponde a la rectificacion de una direccion por estar mal ingresada en
sistema o porgue se solicita actualizar.

e | adireccion también quedara modificada en alguna cuenta de Facturacion que no tenga direccion
asociada.

Para revisar la publicacién de TIPS DE BUSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUI.

1. Pinchar el botén de busqueda (1) en el campo DIRECCION, ingresa la nueva direccion (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la direccion y pasala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva direccién (5) y luego aceptar (6).

Finalmente guarda los cambios
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5. TIPO DE DOCUMENTO —

El Tipo de Documento corresponde al documento que se utiliza para confirmar titularidad, estos
pueden variar de Cédula de Identidad a Visa en algunos casos dependiendo de la Politica de Visado
vigente.

1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda

La actividad D' 1-5HAT9K " asignada a usuario TGOPFERTE no ha side finalizakbierta
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6. MODIFICACION DE EMAIL —

Posicionarse sobre el campo de E-MAIL y escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedard PENDIENTE debido a que esta Funcion aun no disponible)

8 Lo <=

1-33082904

8. MODIFICAR TELEFONO PRINCIPAL —

e | anumeracion de dicho Numero debe ser 9 digitos.

¢ Dejar como teléfono principal el n° Mévil; y confirmar que tenga acceso a WhatsApp con esto
aseguramos el correcto contacto con el cliente.

Si el cliente no tiene WhatsApp informa que lo contactaremos a través de una llamada o SMS,
antes dudas puedes revisar el botén de “Confirmacion de Agendamiento” de la publicacion

e Dejar como secundarios los nimeros de teléfonos fijos.

1. Pinchar el botén de busqueda del campo TELEFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botén
NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELEFONO, en donde se debe
clasificar el nimero principal como CELULAR.

2. Ingresar el nimero telefonico de nueve digitos para luego ACEPTAR.



3. En el caso de no ingresar los 9 digitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clic en GUARDAR
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13. MODIFICACION DE GIRO —

1. En la pestafia "Jerarquia de cuentas" presiona el engranaje

2. Selecciona  COLUMNAS MOSTRADAS. Luego selecciona GIRO y acepta.

3. Se verifica que el campo "Giro" si esta editable para cuentas de tipo facturacion. Después de
completar, seleccionar guardar
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14. MODIFICACION DE NOMBRE NEGOCIOS —

Para el caso de Negocios no es posible realizar el cambio de Nombre, y sélo en casos que se deba
corregir algun error en la digitacién del nombre, se debe realizar el siguiente procedimiento:

1. Se debe cambiar el TIPO DE CLIENTE de Empresarial a Residencial, tal como lo indica esta misma
publicacion en el botén Andes Negocios y en item Tipo de Cliente

2. Una vez cambiado el tipo de cliente a RESIDENCIAL, puedes realizar la modificacion de NOMBRE, tal
como lo indica esta misma publicacion en el boton Andes Residencial y en item Modificacion Nombre y



apellido

3. Cuando los datos del nombre ya se encuentren actualizados, es necesario volver a cambiar el TIPO
DE CLIENTE de Residencial a Empresarial, tal como lo indica esta misma publicacion en el botén Andes
Residencial y en item Tipo de cliente

Modificacion de datos para confirmaciéon de agendamiento

@ Solicitudes de servicio [l Actividades Ml Validaciones vents & Pedidos  EJPedidodeventas A Contactos M Fallas masivas

reccion: |AV LAS TORRE @

QUILICURA

magalytandrea@h

Edad: |41

Més informacion ~ Resumen del cliente  Saldos totales  Jerarguia de cuentas
Contactos el
\ ] | @
[l 138682366 MAGALY ... SAAVI ZARA. magalyt.. AVLAS TORRE.
o v
AGENDAMIENTO

Todos los clientes que requieran un agendamiento de cualquier tipo (instalacion, reparacion,

traslados, entre otros) sera confirmado a través de un mensaje de WhatsApp A UN NUMERO

CELULAR

El nimero a donde llegaré el mensaje es el que aparezca en la pestaiia CONTACTOS



¢{COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

1. Una vez confirmado el dia y hora con el cliente, debes confirmar el n® de TELEFONO CELULAR
de quien recibira al técnico.

2. Si el numero de la pestafna de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:

a) Seleccionar el botén del campo Teléfono Principal
e b) Hacer clic en el botén "lupa”
e ¢) Elige el tipo de teléfono CELULAR (1), agrega el nimero de 9 digitos (2) y acepta (3).

e *F| ndmero principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya gue solo de esta forma podrd
ser_contactado via Whatsapp _para la confirmacién de visitas técnicas.

e d) Haz clicen GUARDAR
e e) Verifica que en la pestafia CONTACTOS, se refleje el nimero celular agregado

e Puedes agregar mas numeros, en caso que el cliente solicite dejar otros nimeros registrados.

Teléfonos

+ » & & Q| v |
al ° Tipo de teléfono

Celular |97‘1609032 |

4

H #« » M

@A Paginainicial [l OISl @ Solicitudes deservicio [l Actividades [l Validaciones venta @ Pedidos & Pedidodeventas A Contactos [l Fallas masivas

Listadeclientes  Lista de clientes

13868236-6

on: |AV LASTCP.R%ET Telefl cipal: 971609032 “_J Res




¢:COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

Si, pero tienes que tener en consideracion que:
a) Si el teléfono registrado es residencial, en la pestafia CONTACTOS, siempre quedara reflejado el 1°
numero de tipo CELULAR

e Sielnumero de tipo CELULAR es un teléfono residencial, el mensaje de WhatsApp no se enviara

b) Si existen 2 nUmeros registrados de tipo CELULAR, el n° que se vera reflejado en CONTACTOS
sera el primero de la lista

¢) Si agregas otro n° celular, de cualquier tipo, siempre quedara registrado en CONTACTOS el 1°
numero de tipo CELULAR

d) Si quieres agregar un numero y que este quede al comienzo del listado, posicidnate en el 1° teléfono
y haz clicen +

AV LAS TORRE &

STORRY 993018514

El nimero tickeado como elefonos

El namero tickeado como + 7 & Q@ v L .
L . principal quedar registrado N
principal quedar registrado ; g + 2 & Q v
como teléfono principal
como teléfono principal 2
m : entas  Fallas masnas
® @ Aceptar
N 092200213 syt AV LAS TORRE
2808 971609032 magalyt.. AV LAS TORRE

Teléfonos

MAGALY_ SAAVEDRA  ZARA. s9m0913 et AV LAS TORRE.




@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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EXPLICACION BOLETA

e La atencién solo se puede entregar al titular

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER



El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atencion se puede dar a titular o usuario

El Domicilio sobre el cliente esta consultando.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

Esta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencién comercial

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

o Por ejemplo, Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de nimeros, compafiia, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT, nombre completo)
NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del titular
El detalle de los cobros de la boleta sélo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variacion del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc.

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestion. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”



e Sjcliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, apdyalo con la seccion
Revision en Sucursal Virtual de la publicacion en Clave.

Empresas Q, Buscador [ Pago Express 2 Sucursal Virtual

Internet  Doble Pack  Triple Pack Television ~ Telefonia Mévil Entretencion | Ayuda Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes méviles
por concepto de CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS a clientes que se le ha vencido su boleta y
se les ha realizado el corte del servicio.

Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:
“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los clientes que no han
cancelado su boleta mdévil en las fechas acordadas en el contrato del servicio”

e Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Periodo de facturacion de la cuenta

Es el cobro que corresponde desde el dia de la modificacion al

Proporcionales
P término del DOM

Descuentos

. .. Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate
multiservicios



Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo su boleta

Corte y reposicion o
y se suspende el servicio

SERVICIOS FIJOS: COMO RECONOCER UN COBRO

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuacion:

1. Ingresa a la cuenta de Facturacién para ingresar al perfil de Facturacion
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda

2. Descarga las 2 boletas emitidas mas recientes para analizar la diferencia de los
cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

Actualizacion de Promocion y sus

Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS —

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan anterior y
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolucion de los dias no
utilizados del plan anterior.




o Rentas Servicios Principales

Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.958 Doble Pack Finix 37.786
(TV Hogar HD, Mega 500) W@‘Q — ——

ey EAT oftal Rentas oervicios Frincipales 2
Total Rentas Serv!c!os Prl_nt_:lpales 39.958 Consumos y Servicios Adicionales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
ol 2 IOnltreorg%argus 3 998
el — e Qttos Cargos Proporcional 830
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y Servicios Adicionales 431
ENTENDER COBROS —

b) Para entender los cobros de la actualizacion de promocion, analiza el detalle de la altima boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cudl fue la fecha en que
se realizd la actualizacion de promocion



Rentas Servicios Principales

-6.798] — Se descuenta el periodo ya pagado
del antiguo plan (TV FULL).Las fechas
son desde el dia que se realizo la
actualizacién de promocién hasta el
ultimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo

Total del nuevo plan. Se cobra segin
el Dom, es decirde9a 8

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

5.330] Como el cambio se realizé el 1° de
Abril, por Unica vez se generan
proporcionales, que en este caso se
facturan desde el dia del cambio
hasta el dltimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

RESUMEN —

En resumen, cliente Dom 9, realizé una actualizacion de promocion el dia 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por Unica vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los dias no utilizados del mes anterior con el plan
antiguo.

e Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

Eliminacion de un descuento

REVISAR DESCUENTO —

1. Enla boleta 1 puedes observar el descuento de retencion, que se elimina al hacer la actualizacion
de promocioén

¢ Explica al cliente que el descuento ya caducé y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualizacion de promocion).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708 | Doble Pack Finix 41,384
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD. Mega 300. (TV Hogar HD, Mega 500)
Triple Pack -18.728
Fono llimi Movil. TV Hoaar HD. Meaa 300)

Instalacion y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerd como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecera como Extensor WiFi Smart Desk

e Sereconocen porque estan en el tem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)
e Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10

e En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instalé el dia 8, por tanto se
genera un proporcional desde el dia de la instalacion hasta el Ultimo dia del DOM + la renta
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mensual correspondiente al mes completo.

e Adicionalmente se observa el costo de la instalacion de $20.000

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Ci y Servicios Internet
e s pten S Py
Rentas Servicios Principales EtesorNedGen St P Gem——=y)
Pack Vive Mas Residencial 31.782
limi Vi r
Total Rentas Servicios Principales 31.782
Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0 T
Television 0 q ’
Internet 22.990 a0 Shrcom .
Internet Proporcional 199 P vir:
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 et St oy g .

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Esta incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta (1) y en el
detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

e Estd sujeto a alza de IPC

e Tiene cobros proporcionales

e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de uso (si es

necesario).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

&entas Servicios Principales T 2Iic201T 11-Ago'10-Sept LU
ack Vive Residencial 49.243 O v s Caa SaguitSep 290
imif i Total C y Servicios Adicionales Televisié 8011
Total Rentas Servicios Principales 49,243 C y Servicios Adicionales Internet
Consumos y Servicios Adicionales Owos Serviios y
Teleoniz sl .| = | RO b
S _4'000 Otros Cargos
9 m [Lsistencia viR m ?ﬂl
Total Consumos y Servicios Adicionales 6.872 Tt Ctn Comgos e

REAJUSTE IPC —

¢ El reajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las consultas
por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC

o Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC
o Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

o Al hacer la comparacion de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos
items, con una alza baja.

o Rentas Servicios Principales o Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 50.312 Pack Vive Residencial 52.134
(Fono limitado 600 Movil. TV Hogar HD. Mega 100) Fono [limi Movil. TV Hogar HD, Mega 1
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principales 52134
Consumos y Servicios Adicionales Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0 Telefonia 0
Television 5495 Television 5.731
Internet 3.088 Internet 3.220
Otros Cargos 2.108 lee Segﬁmos 2'193.
Total Col Servicios Adicional 10.691

s tastiiiiel b Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

DETALLE DE LA BOLETA —

¢ En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificacién

o Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC.




o En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacién EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrata F. Periodo Rentas Mensuales F. Contrato F.
Fono limitads 600 Movl 08/0ct/2019 5.Enaid-Feb 18072 Fono limitado 800 Movil 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 19.892
™ r HD 08/0ct/2019 5-Enaid-Feb 23313 ™ HD 09/0ct2019 5-Febid-Mar 24215
Mega 100 - 0902019 S-Eneid-Feb 21887 Mega 100 09/0ct2019 5-Febvd-Mar 21.687
Descuenta Mulliservico Tlafonia 40% Descuento Mulisenicio Telefonia 415
‘Descuento Mulliservicio Television 5.007 Descoento Multisanicio Tessvision 5017
Descuento Multisarvicio intemat -4 857 Descuento Multisanacio Internat 4529
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principal 52134
C y S Ad T C y Servicios Adicionales Televisié
Servicios Adicionales Television MH:EDM*HD T 11-Fab/0-Mar 390
d-80XHD 11-Ene/t0-Feb 3990 Rentas Mensuales Premium z
Rentas Mensuales P ‘Pack TNT Sporls 20/May/2021 5-Febid-Mar 11.462
TNT Sports Premium 20May/202 5-Eneld-Feb 0. "
:ﬁmswhpmm mmrm{ 5-Enald-Feb 22% mmmfr;:m 20May2021  5-Febld-Mar 573
Otros Servicios y Carges 5-Febid-Mar -390
Descuento Primera Caja 5-Eneld-Feb -3.990 hy : oo
Total y Servicios A Televisio 5495 Total Consumos y Servicios Adicionales Television 5731
C y Servicios Adicionales Internet Ci y Servicios Adicionales Internet
Senvicios Adicionales Servicios Adicionales.
Beneficio K ‘Beneficio 600 5-Febid-M: 0
el L Plug i) i i ot Smart Plug SFeidhar 3220
Total C y Servicios Adicionales Internet 3.088 Total Consumos y Servicios Adicionales Internet 3.220
Otros Cargos Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Eneld-Feb 2108 Asistencia VTR 5-Febid-Mar 2198
Total Otros Cargos 2.108 Total Otros Cargos 2198

e r

Corte y Reposicion

DETALLE DE LA BOLETA —

e Sereconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y television
$750.

o Se encuentran en el tem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

o En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposicion aparecera
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podras identificar el cobro.

o Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposicion. (7 dias 0 mas,
posterior al vencimiento de la boleta)

e En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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Rentas Servicios Principales Consumos y Servicios Adicionales Television

Doble Pack Finix 28.789 e Tl e S0
v Hogar HD, 500) Rantss Mansuales Promium

Doble Pack Vive Mas Res‘idencial -3.164 EESBTRT RERR e H
Total Rentas Servicios Principales 25625 T L
Tons ¥ Servicios Adicionales Total Consumos y Servicios Adicionales Television 750
Television 5 750 Consumos y Servicios Adicionales Internet

¥
Total Consumos y Servicios Adicionales 3.250 Tolol ComnGey GanaSos KT 00

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

e El cobro aparece en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES
e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

e En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300.)

&gﬁsmn&n.ﬂmmgnﬂj‘ -5000

Total Rentas Servicios Principales 44.708

Consumes y Servicios Adicionales n
ision 7.985|

Total Consumos y Servicios Adicionales 7.985

Consumos y Servicios Adicionales Television

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb 10.990 == Corresponde al cobro total del mes.

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb -5.405 === Descuento promocional, donde se descuenta el 50% de mensualidad
Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 366 =+ cobro proporcional 1dia

Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene -366 ——i Descuento del promocional
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COMPARADOR DE BOLETAS

e DEBES SABER

e Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que te
comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de boletas, si no,

debes atender segun el procedimiento de EXPLICACION BOLETA.
e Esta opcidn esta disponible solo a un grupo de clientes con servicio FlJO.

e Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE
BOLETAS revisando en la seccion de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este cliente

tiene habilitada la funcién de comparador de boletas”.

e Siel cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.

e La herramienta solo esta disponible para clientes que si tuvieron variacién en sus

Gltimas 3 boletas.

e El comparador de Boletas solo tendra disponible la revision de las ultimas 3 boletas.



Introduccion

El siguiente paso a paso te ayudara a saber cémo utilizar la herramienta de COMPARADOR
DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en saber por qué varié la

boleta del cliente con respecto a la anterior.



« c £ Mo esseguro  siebelgavir.cl:2080/ecommunicationsL DAP_ecn/start swe?SWECmd =GotoViewB SWEView = O3

+0OMeCustomer+Account+. 1y o ° En pausa

B < =

Andes ©®
Q@ EB & E0K

W validaciones venta &) Pe £ Pe

1-TETMNWCER Envio de maill con el aVTR Emati = Salienie Finalizads
1-HACHTSF  Qutbound [999959999] SMS [QAVTR SMS - Sallente Finalizads
1-TK7RAFC Ana 1 Play VTR Terrens Cancelad:
Perfil de facturacion o & 4 J
: »
£550702242  Medio Paga na Cantratado VTR Electrénico 1 Pedidos < Q% ¥
i
1-164307024481  Cancelado Sin mative 18/0472020 011810 Pedide de veritas
Productos Instalados Q& . s :
Solicitudes de servicio Q ] ros "

Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de facturacién

del cliente a consultar
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W Actindades Wl Validacionesventa. & Peddos B3 Pedido de ventas

sturacion

-
Perfil de facturacion Estado N L v Resumen del saldo &
SR e 50 = shors (80
360037630
BAAXI 50
Electranice ™ ==
16559702242 g =
Medio Pagano C ] V“ ..l:':' i 2 ; =
Gupodesaldo  Usosn facturer  Pagos  Austes  Documentosde cobro
Facturas &

Generar NC Ajuste =enerar Ajuste Dire

A continuacion, ingresa a la cuenta de facturacion del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturacion del Cliente con el botén “Comparador de
Boletas”



El Ejecutivo hace clic en el boton “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.



* D Potal ejecuthio ® o+

* C %5 appsvircom/portalejecutive/billing/public htmiz fboletas e % i} [+ ]

Rut 12569173-0 del titular del servicio sefor (o) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Manta Detalle
261546452 20772024 2110712024 40058 ulle
260057938 01/0672024 21/06/2024 £50.961
258517298 01/05/2024 210572024 £50.822

Haz ¢lic en “Ver detalles™ para verificar st existe diferencia con la boleta amterior

Virhver

El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacion, hace clic en “Consultar”, el
portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su fecha de emision, fecha

de vencimiento, monto y link para el despliegue del detalle.



v @ Do sjecutive = +*

- ¢ @ % appsytrcom/portal-ejecutivorbilling/public htmis fboletis a % in} Q

IS0 0 E

Rut 12569173-0 dei titular del senicio senor (a) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monte Detalle

261546452 01/07/2024 210772024 $40.058 Ocultar detalts

La boleta 261545452, presenta las siguientes diferencias:

£l valor de tu boleta es de $40.058, [a cual varid en 5-19903 respecto del mes antenor. Esta variacion se debe
&

§- 12490 Has cancelads el Servicio Adicional Pack TNT Sports Premium

$-4.163: 5S¢ ha aplicado un reembolso por los dias proporcioniles #n los que no utilizaste el senicio adsclonal
{(Pack TNT Sports Premium. Proporchonal) deipués de darlo de baja

$-3.250: En tu boleta anterior tendas un cobro por corte y reposicidn, pero en esta ya no esth presente.

260057938 01/06/2024 21/06/2024 §59.951 Ver detalle

El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del Cliente, a
continuacion, el portal despliega el detalle de la comparacion de la boleta

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El cambio de direccion para temas de envio de boleta y comunicaciones debe

realizarse en la cuenta de cliente. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera



Leccién 4 de 5

PROCEDIMIENTO ATENCION CLIENTES
CORNERSTONE

CLIENTES CORNERSTONE

CORNERSTONE

OBJETIVO: Atender correctamente a los clientes con telefonia cornerstone, tecnologia

antigua que no es compatible con los productos actuales.



DEBES SABER —

Estos clientes se atienden de forma distinta a un cliente normal cuando solicitan:
e Reparacion del Fono (Inconvenientes telefénicos)
e Cambios de promocién (Plan)
¢ Traslados

e Desconexion servicios principales

Cualquier atencidn de otro tipo en post venta se tiene que ejecutar de acuerdo a los
procedimientos publicados en Clave, tales como:

e Explicacion de boleta

e [nconvenientes internet 7 pasos HFC

e Desconexidn de servicios principales/ SVA
e Delivery - autoinstalacion

e Aplicaciones de streaming

e Reparaciones técnicas

e Procedimiento TV

® Inconvenientes con pago

e Retencion y deconexion de canales premium

IDENTIFICAR CLIENTE CORNERSTONE —

Si cliente no es cornerstone y el motivo de la llamada es:

- Por temas comerciales: se debe transferir a la plataforma de Boton Rojo.

- Para desconectar servicios principales: se debe transferir a la plataforma de Retencion.

» Para desconectar canales premium: se debe transferir a la plataforma de desconexion premium.
+ Apdyate con el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR
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1. Revisar la tecnologia asociada al plan del servicio de telefonia fija:
a) Desde la vista 360, en productos instalados acceder al Producto Principal del servicio de Telefonia

Fija.

b) Si el CPE Technology es MVP o VP significa que la tecnologia es cornerstone y debe seguir este
procedimiento.

Productos Instalados Q 430210 7
Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocion y
Productoaw Descripcion del Producto Categorla detallada ero de serie de e =S
Telefonia Fija Telefonia Fija Producto Customizable ONGOLMO 321 DEPTO 202
o Numero Comun Numero Comun Otros Fijos ONGOLMOC 321 DEPTO 202
o Fono Control 110 Vencido |Fom Control 110 Vencido "Produclo Principal I 1728187627 ONGOLMO 321 DEPTO 202
Asistencia VTR Fono Control 110 Vencido | Asistencia VTR SVA ONGOLMO 321 DEPTO 202
P Television Television Producto Customizable ONGOLMO 321 DEPTO 202
>

Productos y servicios

] | ®

Fono Control 110 Vencido Fano Control 110 Vencido 29/11/2021 PROVCIU Ciu12 1728187627 Producto Principal

[Nl Fallas masivas  Consulia Saldo Prepage  Consulia Detalle Trafico Prepago

Atributos
: -]l | ®
B Tipo de datos Descripcid
ICPE Technology Texto MVP l
CPE Type Texto MVP
NAPPortid Texio
NAPReservation Booleano N
NAPReservationld Texto
NoConexiones Namero 2
OverridedPartNumber Texto

GESTION _

Siun cliente Cornerstone necesita una de las siguientes solicitudes:
e Reparacion de Teléfono fijo
e Traslado de servicios

e Actualizacion de plan

Debes realizar lo siguiente:




1. Una vez que confirmaste que es un cliente Cornerstone debes ingresar una Solicitud de servicio para
que un técnico pueda visitar el domicilio y actualizar la tecnologia de tu teléfono fijo:

e TIPO: Telefonia fija

e AREA: Reparacién

e SUB AREA: Sin tono

e Importante que en la observacion de la Solicitud de servicio dejar el registro #Cornerstone

2. Informar al cliente que, debido a la tecnologia antigua de su teléfono, un técnico ird a visitarlo para
generar la actualizacion de su red y asi poder continuar con la solicitud que nos indica.

3. Informar al cliente que 7 dias posterior a la actualizacion de tecnologia puede realizar las solicitudes:
cambio de plan, traslado o reparacién de teléfono fijo.

CLIENTE SOLICITA CAMBIAR SU TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA —

No es factible ingresar el cambio de red a este grupo de clientes ya que cuentan con una tecnologia
que es incompatible con los planes actuales. Para explicar motivo al cliente, debes apoyarte con el
siguiente script:

“Sr(a) XX, revisamos en sistema y lamento informarle que actualmente no tenemos factibilidad para
poder instalar fibra dptica en la direccion registrada.”

Si cliente insiste o indica que su vecino sf cuenta con Fibra Optica, informa:
“Segun la consulta realizada en nuestro sistema con los datos registrados, indica que su direccion [calle

XX numero XX] no es factible con la red de fibra dptica, por lo que, en estos momentos no es viable
ingresar el cambio.”

CLIENTE SOLICITA DX DE SERVICIOS PRINCIPALES —

Baja solo fono

e Fjecuta la baja segun el procedimiento SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCION/DESCONEXION/ANULACION)

Baja television y/o internet pero mantiene fono
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e Siempre intenta retener segln la oferta del plan de retencion

e Sinologras retener el servicio de internet y/o television y el cliente desea mantener el servicio de
telefonia es necesario realizar en primer lugar un cambio de tecnologia en su domicilio para
luego gestionar la baja

e Sicliente acepta el cambio de tecnologia generar la reparacion

Baja de todos los servicios
e Siempre intenta retener segln la oferta del plan de retencion

e Sicliente no aceptay prefiere dar la baja a todos los servicios gufate por la publicacion
PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION) en

el apartado de desconexién de servicios principales

CLIENTES RECIENTEMENTE INSTALADOS CON FTTH

Cola 10033

RUT 0010815039-4

NOMBRE. X

SEGMENTO BLINDAJE

RAMA IVR: ABLINDAJECOM

Callip: S2-ASTOAP-1T1951 2092 1146934

ConniD: OOB03GcA46 ) BdSe

Estado Migracion Chente Mgt ado

1D de la llamada 5. -11oi-a4in.

informacion h&l . Chente recientemants instalado en red FTTH I

CLIENTES FTTH

Cémo identificar al grupo de clientes recientemente instalado con Fibra Optica:

en la seccién Informacidn adicional de IVR se mostrara “Clientes instalados recientemente
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en FTTH".

DEBES SABER

e Estos clientes se atienden de manera normal con los procedimientos publicados en

CLAVE, tales como:

e Explicacion de boleta

e Plataforma Cornestone - Inconvenientes Internet Red FTTH 7 Pasos

e Desconexién de servicios principales/ SVA

e Delivery - autoinstalacién

e Aplicaciones de streaming

e Reparaciones técnicas

® |nconvenientes control remoto

e Solucién de Inconvenientes Dbox Smart

e |nconvenientes con pago

e Retencidn y desconexidn de canales premium

La Unica excepcidn es cuando el cliente solicita cambiar su clave WiFi. Para esto apdyate

con la siguiente informacion:

CLAVE WIFI

OBJETIVO  _
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Atender a clientes que solicitan recuperar o cambiar su clave WiFi y tienen ONT ZTE instalada.

POLITICAS DE ATENCION _

NO se debe entregar informacion personal o de servicios a un tercero.

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Validar en BEC que el equipo instalado en el domicilio del cliente sea marca ZTE.

e Sinoes marca ZTE, apdyate con el procedimiento CLAVE WIFI.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1026

¥ Pasos Internet

Estado ONT online

Estado de Red O

Compatibilidad ONT con Velocidad Contratada O

+* Informacion de aprovisionamiento

Informacion de
aprovisionamiento

Andes Plataforma V/S

Velocidad Contratada 600/600 600 Mbps o
Modo Conexion NAT NAT °
Marca ZTE ZTE o
Modelo F6640P  F6640P v ]
Flujo dboxsmart Activado o

* Informacion basica

Marca / Modelo ONT: ZTE - F6640P

MAC ONT: ZTEGDS525E064
Tipo Equipo ONT: ONT
Tecnologia ONT: GPON 1.0

Marca / Modelo Gateway:

Serial Number Gateway:



RECUPERACION DE CLAVE WIFI CAMBIO DE CLAVE WIFI

1. Informar que puede visualizarla en la base del dispositivo de internet.

Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a) XX, como usted no ha cambiado anteriormente su clave WiFi puede recuperarla revisando la parte
inferior del equipo.”

RECUPERACION DE CLAVE WIFI CAMBIO DE CLAVE WIFI

1. Informar al cliente que por motivos de seguridad no podemos realizar cambio de clave
WIiFi, reforzar que la clave entregada por defecto cumple los altos estandares de seguridad.

Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a) XX, nuestro sistema no nos permite realizar el cambio ya que la clave entregada por los valores de
fdbrica cumple con altos estdndares de seguridad. Para saber su clave, puede revisar la parte inferior de
Su equipo”.

Si cliente insiste, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparacion.
e ACTIVO: Seleccionar Internet
e TIPO: INTERNET FTTH
e AREA: REPARACION TECNICA

e SUBAREA: PROB. COBERTURA/ CONECTIV. WIFIDESCRIPCION: #clavewifi

2. Agendar de acuerdo a lo coordinado con el cliente en linea, 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 sesion
con sus datos”



REGISTRA
Atencion técnica > Internet > Clave Wifi
Registrar en la atencion:

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

e (Gestidn Realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ Para continuar debes revisar todos los contenidos.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1161
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 12 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
12!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



