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DESAFIO DE LA SEMANA N221sfFrainers Incages

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 edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 17 AL 24 DE NOVIEMBRE

CONTENIDO VTR (CALL CENTER)

EXPLICACION BOLETA

COBRANZA

ACTIVIDAD

VISITAS TECNICAS

INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART



CONTENIDO CLARO (CALL CENTER)

BAJANO CURSADA

ANDES - NO RECONOCE COBROS SVA - CANALES PREMIUM

CAMBIO DE PLAN MOVIL

E-COMMERCE, DELIVERY'Y PLAZOS DE ENTREGA

DESAFIO TERMINADO
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EXPLICACION BOLETA
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En Sucursal Virtual
de VTR.COM
seras el primero.

Ingresa y
visualiza tu boleta
las 24 horas
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® |nformamos que desde Octubre 2025, nuestros clientes fijos y movil ya estan recibiendo la

nueva boleta. Esta cambia en su imagen, pero no la informacion



POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE n DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA

e [l Rut del cliente para saber a quién atendemos

e [sta atencion se puede dar a titular o usuario

e £l Domicilio sobre el cliente esta consultando.

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

e [sta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencidon comercial

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE ) DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA

e 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.

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

e Sjun 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.

e [l 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.



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

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

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

Personas Empresas Q Buscador 3 Pago Express g 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

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE

ALCANCE a DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA

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 mavil en las fechas acordadas en el contrato del servicio”

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

DOM Perfodo de facturacién 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

Corte y reposicion -
boleta y se suspende el servicio

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE L DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA
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POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE DEBES SABER

ATENCION LA BOLETA
Datos del cliente:
Mira tu nombre y tu «weoesessnes
direccién
Ultimas
facturaciones:
" Observa los montos de
Desglose de tu tus facturaciones de los
cuenta: 09000 I | || M EEEEE altimos 6 meses
Mira tu plan
contratado y tus
servicios y consumos
adicionales Mensajeria: Incluye
Riassess informacion de utilidad
parati
COMNOCE QUE DIAS PUEDES PACAR TU BOLETA
PO gt SO Ciclo de facturacion:
Conoce las fechas
. importantes de tu
facturacién, como el
vencimiento de tu
boleta y la fecha de
corte de tus servicios
en caso de no pago

SERVICIOS FIJOS: CLIENTE SOLICITA COPIA DE SU BOLETA

Para poder enviar al cliente una copia de su boleta, debes descargarla'y compartirla

a través de tu correo electrénico:



PASO 1 —

1. Ingresa a la cuenta de clientes en ANDES y dirigete al apartado de PERFIL DE FACTURACION e
ingresa a la cuenta que deseas descargar la boleta.

Perfil de facturacion Q &
198923694067 Medio Pago no Contratido VTR Electronico 19
=153 Mo Paco fie sk YTR El¢cirdnico 15
A5058188 Medin Pago no Contratado VTR Tradicional 21
Q4556858 Medio Pago n atratado VTR Electrinico 15
15224181 Maedio Fago no Contrytmdo VTH Elecironico 15
PASO 2 —

2. Dentro de la cuenta de facturacion revisa en la seccion FACTURAS la Columna “URL Facturas” e
ingresa en el link para poder descargar la boleta correspondiente.

Facturas ©

=

SHATET VWDA0T4 - 0WI00  0.00 D800/ 2024 0wod 11 691,00 1888200 (R0 L) Boleta Electron et foondor vis Gl Dewss Emimaa

PASO3Y4 —

3. Descarga la boleta desde el visualizador de documentos.

4. Envia el documento descargado al cliente a través de tu correo electrénico indicando el mes'y
monto de la boleta.Ejemplo:

“Estimado(a) Sr(a). XXXX, le envio la copia de su boleta correspondiente al mes XXXX con un monto de
$XX

Recuerde favor no responder este correo electrénico.”



VTR Comunicaciones Spi

R W oy —
Fams My

Coaim
Rty 1) By B0 Promeungin R, Chin

ot st T

RSO
= 00 BOG 9000

LT T4 9430
Bolota Electrinica
N* 5034787

ELL BANTIAGD NORTE

CLENTE N

Earialey

10-Mag- 20

dgemagatn @ TR Ry 04

Puncxie Faokrsda ael b A s 15 ey

Servicios Maviles. -
il

En Sucursal Virtual
de VTR.COM
seras el primero,

Ingresa y
visualiza tu boleta
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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 seguin el procedimiento de EXPLICACION BOLETA.

e Esta opcidn esta disponible solo a un grupo de clientes con servicio FIJO.

® |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 Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.



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

Ultimas 3 boletas.

El comparador de Boletas solo tendra disponible la revisidn 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.
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Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de facturacion

del cliente a consultar
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Refrescar

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 botdn “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.



v @D ol ejecuthio ® 4

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

|

Fut 12569173-0 del titular del servicio sefior (a) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monta Detalle
261546452 010772024 20T 024 $40:058
260057938 01/0672024 2110642024 $59.961
258617298 01/05/2024 210572024 $50822

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

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 % e - a3 =

- a 5 appsvtr.comy/portal-ejecutivo/billing/public htmis fboletas

CU s

S B N

Rut 12569173-0 del titular del sericio sehor (a) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monte Detalle

261546452 01/07/2024 210772024 $40058 etalls

La boleta 261545452, presenta las siguientes diferencias:

El valor de tu bolsta es de $40.058, [a cual varid en 519903 respecto del mes anterior. 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) después 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 2170672024 £59.951

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



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
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COBRANZA

PROCEDIMIENTO

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

y/o el equipo por robo o pérdida.

COBRANZA



CONSIDERACIONES IMPORTANTES

¢A quién se brinda esta atencién?

¢Aplica Validacién de Identidad?

¢Qué debes saber sobre los Flujos de
Cobranza?

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

No aplica validacion de identidad.

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

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

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

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



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

- Puede ser aplicable a clientes

con cuentas al dia o vencidas.

- En caso de tener los servicios

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

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

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

FLUJOS DE COBRANZA

TIPOS DE FLUJOS DE COBRANZA —

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

- Flujo Mediano Hogar

- Flujo Suave Hogar

Actividades Flujos de Cobranza servicio fijo:

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

NOMBRE CORTE DIA QUE SE

DEFINICION REALIZA

FLUJO UNIDIRECCIONAL oY

DURO Corresponde Cable 7 35
HOGAR ala cuenta
con Dx de



MEDIANO
HOGAR

SUAVE
HOGAR

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

servicios con
1 boleta
impaga

Corresponde
ala cuenta
con Dx de

servicios con

2 boleta
impaga

Corresponde
ala cuenta
con Dx de

servicios con

3 boleta
impaga. Solo
aplica para
cliente con

PAC 0 PATY

Convenio

Fono

Internet

Premium

Cable

Fono

Internet

Premium

Cable

Fono

Internet

Premium

- Internet y Premium: Corte total del servicio.

Existen 3 flujos de cobranza en moévil:

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

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

36

36

36

36

66

66

66

66

35

35

35

65

65

65

65

95

95

95

95



DiA BLOQUEO IMEI

NOMBRE FLUJO DEFINICION CORTE UNI MOVIL

(EQUIPO)

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

impaga

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

impagas

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

Convenio

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

VERIFICACION DE FLUJOS DE COBRANZA EN ANDES —

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

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



Todos los clientes ¥

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

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

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

REGISTRA —

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

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada



INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

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

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

o Pago no aplicado: cliente indica que ya realiz6 el pago de su boleta y éste no se ve reflejado
en sistema.

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

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

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

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

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

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



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

APLICADO.

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

MATRIZ DE ATENCION INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION

1. Confirma el estado de servicio, si se

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

2. Verifica si el cliente mantiene una solicitud de servicio

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

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

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

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

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

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

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

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

luego ENVIAR INHIBICION.


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

6. Verifica que el pedido de REANUDACION quede en

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

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

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

- Gestion realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Recordando contenido






Question

01/01

Toda venta nueva debe ser ingresada con flujo de cobranza duro. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera



Lesson 4 of 10

VISITAS TECNICAS

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

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

no fueron cumplidas.



ALCANCE

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

del servicio

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

para visitas técnicas

CONSIDERACIONES GENERALES

Consideraciones generales para el ingreso de una Visita técnica

Sobre el horario
de las visitas
técnicas

Casos en los

que NO se deben
ingresar
reparaciones
técnicas

Reasignarse
solicitud de

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

Cliente con servicios suspendidos por mora o suspension
transitoria

Posee en sistema una reparacion ya ingresada anteriormente en
estado ABIERTA

Por servicio con falla masiva (Dificultad de servicio detectada)

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



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

servicio

Asistencia VTR

;La visita técnica
tiene cobro?

Diagnostico en
Terreno del
técnico

No cancelar
actividad de
reparacion sin
técnico asignado

Tiempos de
demora en
trabajos técnicos

Clientes NEGOCIO

SOLICITUD DE SERVICIO

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

Informa al cliente lo siguiente:

“Te 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”

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

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

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

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

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

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

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


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

"Sr(a). XXX, la fecha de la visita que le estoy entregando es

Cliente solicita precisamente la mds cercana en nuestro agendamiento, le
fecha de visita agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para
mas cercana mantener el contacto con nuestra empresa y asi la visita se

desarrolle correctamente”.

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

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

Cliente consulta _ o _
Informa al cliente con el siguiente script

por visita

pendiente . . e .
“Sr(a) XXXX en nuestros sistemas nos indica que la visita técnica estd
en el bloque horario de XX a XX para el dia XX, me puede confirmar si
¢Es correcto con lo que solicito?”
3. Siel cliente nos afirma que no coincide con lo que solicito, le
ofrecemos un nuevo re agendamiento de la visita. Apdyate en esta
misma publicacion en el boton REAGENDAR VISITAS

IMPORTANTE:

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

Tipo de orden que puedes

reagendar

Solicitudes en estadio ABIERTA

Se puede hacer dentro del bloque

horario de la visita, siemprey
cuando la orden esté en estado

ABIERTA

Hasta 1 hora antes del comienzo

del bloque horario original.




No registro de historial de Re

agendamientos

Al Reagendar no se puede volver

al horario de origen

Agendamiento por Sucursal

Virtual

El re agendamiento genera una
nueva actividad, por
tanto, NO registra historial de las

veces en que se ha re agendado

Si la orden esta sin capacidad

técnica en el bloque de origen

Esta opcion no esta disponible para

clientes en Andes

GESTION



Desde la Vista 360 de la cuenta Cliente, pinchar la pestafia JERARQUIAS DE CUENTA y elegir

la cuenta de SERVICIO asociada al domicilio en donde se desea re agendar la visita técnica.
* Hacer clic la pestafia ACTIVIDADES

* Pinchar el N° de ACTIVIDAD que se desea re agendar. (Aplica para reparaciones

técnicas) Copia el mensaje escrito en el campo DESCRIPCION



Elegir la actividad llamada TERRENO, bajo la columna TIPO



Hacer clic sobre la pestafia AGENDAMIENTO.



bl

Pega el mensaje copiado anteriormente en el campo COMENTARIOS. Si aplica puedes sumar

alguna otra indicacion



Ir al campo FECHA AGENDAMIENTO y elegir la capacidad disponible de acuerdo a los
bloques exclusivos para clientes. Elegido el bloque horario para la visita técnica, pinchar el
boton ACEPTAR



Si aparece un mensaje de alerta, gestionar como se explica mas adelante.



Después de re agendar en NOTAS se escribe comentario y se guarda.
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¢ Siaparece la siguiente alerta: "NO SE HA PODIDO OBTENER LA CAPACIDAD DE
AGENDAMIENTO, FAVOR REINTENTAR", el ejecutivo debera:

* Aceptar el mensaje de alerta.

* En el campo INICIO MAS TARDIO, pinchar el botén calendario.



*
¥
*
¥

Elegir una fecha mayor a 15 dias. Esto es con la finalidad que en la Consulta -->

Agendamiento muestre un agendamiento mayor a 7 dias. Pinchar el boton TERMINADO.



Volver al campo de agendamiento y seleccionar el bloque horario segun la capacidad

disponible.
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Pincha GUARDAR para finalizar.

INFORMA —

“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."

REGISTRA —

Atencidn técnica Fono Sin fono o sin tono

Atencidn técnica Internet Sin internet



Atencion técnica TV Dbox Sin sefal TV

En la observacion:
e Nombre, apellido de la persona que atendemos
e Motivo de atencion/llamada
e Informacion entregada

e (Gestion realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO

Si el cliente menciona que en su Smart TV ve logos que corresponden a la compaiiia

CLARO, debes ingresar una visita técnica para el reemplazo del decodificador:

e TIPO: Television
e AREA: Reparacién técnica

e SUBAREA: Mensaje de suscripcion



DEBES SABER —

e Este procedimiento aplica para sucursales, call center voz y no voz

e [Esta atencion puede ser brindada al titular o usuario, excepto para la entrega del PIN de
compras/parental y el saldo VOD, que debe ser proporcionado solo al titular de la cuenta

e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFC y FTTH
e Este procedimiento aplica para dispositivos DBOX SMART y HDMI STICK
e EIHDMI STICK sélo se puede conectar via wifi, no por cable ethernet

e Sigeneras una vista técnica debes Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden
demorar hasta 1 hora y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes cémo
ver el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sélo conectado a internet hogar VIR
(NO ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPANIAS)

e Por defecto el Pin del d-BOX SMART es 9999.

e Sielcliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que es
necesario hacer pruebas con su equipo.

o El D-box Smart se muestra en Andes como “d-BOX Smart II”.
o El D-box Smart funciona solo en televisores con conexién HDMI.
o ElD-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien Llama.

o Sjelinconveniente es por que aparece el mensaje PANTALLA BLOQUEADA, revisa la
publicacion CLIENTE CONSULTA POR MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART

e Ante consultas por Inconvenientes en Control Remoto, al finalizar la atencidn, siempre debes
informar al cliente que recibirad un video tutorial via WhatsApp sobre este tema. Para que el cliente
reciba correctamente el mensaje con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario.
IMPORTANTE: Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencion, no lo debes reenviar
al finalizar. Esto aplica a Call Center Voz.

USO DE VIDEO LLAMADA



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1403
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una revision previa mediante
videollamada para validar aspectos fisicos del servicio, tales como el estado del cableado, la correcta
conexion de los equipos, el encendido/apagado del sistema y el color de las luces LED. Solo en caso de
no poder resolver la situacion de forma remota, se autorizara el uso de video llamada.

REVISIONES BASICAS

Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes

ESTAN .
CORRECTOS/VIGENTES NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES
Continua la revision. Actualiza seguin el procedimiento MODIFICACION DE
DATOS
A B C D

Revisa el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO.

ACTIVO SUSPENDIDO


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180

Continua la revision. Informa que el servicio debe estar activo para
entregar soporte.

Descartar falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio
detectado.
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continda la revision.
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar
la informacién que contiene.

Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la
informacion
gue contiene.

ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA

Informa al cliente el inconveniente en el sectory Continua la revision.
posible horario de solucion

Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las dltimas 72:
Si pas6 por un proceso de cobranza en las altimas 72 horas:

1. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemodem a la
electricidad).



El ejecutivo 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.”

2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.

RESUELVE NO RESUELVE
Finaliza la atencion y tipifica en Andes la atencion Continda la atencion.
A B C D

Revisa la seccion Contingencias en Somos Clave, asociada a Television.

HAY CONTINGENCIA NO HAY CONTINGENCIA
Informa segun lo que informe dicha publicacion. Continda la revision.
A B d D

Revisa el MODELO Y N° DE SERIE en Andes esta informacion.

DBOX HD DBOX SMART- HDMI STICK


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/25/Imagen1.png

Revisa el PROCEDIMIENTO TV Continda en este procedimiento.

Preguntar inconveniente es en todos sus decodificadores o solo 1

SOLO UNO TODOS/EL UNICO QUE TIENE

Solicita al cliente que con la video llamada sefale cudl Continda revisando
es el
decodificador afectado.

Si el cliente no acepta video llamada_ IDENTIFICA EL
DBOX

pidiendo al cliente que indique cual es el numero de
serie del

ecodificador.

Revisa en BEC si alguno de los indicadores que se muestran en la imagen aparece en rojo

TEMPERATURA CPU uso STORAGE Y USO DE CAJA LTI EY
CPU J VERDE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188
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Indicar al cliente que, si mantiene
el decodificador en un lugar
cerrado o con poca ventilacion,
recomendar cambiar de lugar. Si

no es el caso, continda revisando.

wlindicadores

Temperatura CPU:
Uso CPU:

Storage y uso de caja:
Estado domicilio

RAM y uso de caja:

Indica que se debe eliminar
algunas aplicaciones para
que el funcionamiento del
decodificador se
reestablezca. Para guiar en
como eliminar aplicaciones,
revisa en el boton
Configuraciones del Dbox
Smart.

Si todos los
semaforos estan
en verde, elige uno
de los siguientes
botones para
continuar tu
atencion:

0 e 00

Consulta al cliente cual es el inconveniente puntual. Elige uno de los botones publicados en

Clave para continuar tu atencion:

APARECE UN CODIGO DE ERROR EN LA PANTALLA

CANAL SUSCRITO NO APARECE



REVISAR PRODUCTOS INSTALADOS

Revisar que los canales mencionados estén contratados por el cliente y/o dentro de su grilla.Para ello
revisar en la seccion “Productos Instalados” el plan y canales contratados:

Productos Instalados

] Trial FOX Premium 2 Meses Gratis

TV Hogar HD Digital
s VTR On Demand

Primera Caja

] Descuento

] HED Pack 7.430

GESTION

CANAL APARECE EN PRODUCTOS INSTALADOS

Realiza un RESET REFRESH TODAS LAS PLATAFORMAS desde

Andes. Espera los cerca de 3 mins. que demora este reset.

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza tu atencién y registra Ofrece el cambio de

en Andes tecnologia. Si no hay
factibilidad, ingresa una
solicitud de servicio:
Tipo: Television

Area: Inconveniente en

q ﬂ' ‘:

mocion Reset [ Refresh

ACTivo Tri:
Activo T™v
Activo VT
Activo D
Activo HB

CANAL NO APARECE EN
PRODUCTOS INSTALADOS

Ofrece contratarlos. Para revisar el
procedimiento VENTA CANALES
PREMIUM



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1279
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servicio

Subarea: Inconveniente
streaming OTT

En el campo "Descripcion”
incluir: Mensaje de

suscripcion

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUIi

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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BAJA NO CURSADA

BAJA NO CURSADA



@ Detallar como atender a clientes que solicitaron la baja
de sus servicios fijos y/o méviles con anterioridad,
pero ésta no fue cursada.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA BAJA NO

CURSADA:

¢QUE SE UE
CONSIDERA UNA ¢QUIEN LO ¢DONDE SE PUEDE ¢Q Vv
DOCUMENTOS SE
BAJA NO SOLICITA? SOLICITAR?
DEBE PRESENTAR?
CURSADA?

e Cuando existe un registro de atencion de la Plataforma de Retencion o de
Sucursales, pero la baja de servicios no esta ingresada en sistema.

e Cuando existe registro de la transferencia desde Primera Linea a la Plataforma
de Retencion.

e Cuando el pedido de desconexion se encuentra en cualquier estado distinto a
completado o pendiente (desconexion futura).

» Cuando el cliente manifiesta que se intentd comunicar muchas veces sin éxito.

¢{QUE SE QUE
CONSIDERA UNA ¢{QUIEN LO :DONDE SE PUEDE ¢ '
DOCUMENTOS SE
BAJA NO SOLICITA? SOLICITAR?

DEBE PRESENTAR?
CURSADA?



Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para
Sucursales).

¢{QUE SE . QUE
CONSIDERA UNA ¢{QUIEN LO :DONDE SE PUEDE <
DOCUMENTOS SE
BAJA NO SOLICITA? SOLICITAR?
CURSADA?

DEBE PRESENTAR?

Esta casuistica puede ser atendida en cualquier canal de atencion, es decir, Call
Center, Canales Digitales y Sucursales.

¢{QUE SE ;QUE
CONSIDERA UNA :QUIEN LO :DONDE SE PUEDE <
DOCUMENTOS SE
BAJA NO SOLICITA? SOLICITAR?
CURSADA?

DEBE PRESENTAR?

No es necesario presentar ningdn documento, pero si serd necesario que el cliente
tenga a mano su carnet de identidad para validar su identidad.

¢{QUE SE ;QUE
CONSIDERA UNA ¢{QUIEN LO :DONDE SE PUEDE ¢
DOCUMENTOS SE
BAJA NO SOLICITA? SOLICITAR?
CURSADA?

DEBE PRESENTAR?

Validacion a través de Equifax, la que debe ser realizada por la Plataforma de
Retencién.

ApGyate de la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721

¢QUE SE :QUE

CONSIDERA UNA ¢QUIEN LO ¢:DONDE SE PUEDE V
DOCUMENTOS SE
BAJA NO SOLICITA? SOLICITAR?
DEBE PRESENTAR?
CURSADA?

e No es condicionante para ingresar la baja de servicios que el cliente presente
deuda. Pero siempre debes sugerir al cliente pagar la deuda.

e Debes considerar que se debe ajustar el valor cobrado desde el dia que el
cliente solicito inicialmente la baja del servicio hasta el dia en que esta
solicitando la Baja no Cursada.

¢{QUE SE ; QUE
CONSIDERA UNA ¢{QUIEN LO :DONDE SE PUEDE <
DOCUMENTOS SE
BAJA NO SOLICITA? SOLICITAR?
DEBE PRESENTAR?

CURSADA?

La desconexion para esta casuistica debe ser realizada de forma inmediata.

:QUE SE QuE
CONSIDERA UNA ({QUIEN LO ¢:DONDE SE PUEDE ¢ v
DOCUMENTOS SE
BAJA NO SOLICITA? SOLICITAR?
DEBE PRESENTAR?
CURSADA?

No debes indicar al cliente que lleve los equipos a sucursal. El retiro de equipos
puede tardar hasta 60 dias, sin embargo, debes dar la tranquilidad al cliente de
que no se seguira cobrando el servicio.




MATRIZ DE ATENCION DE UNA BAJA NO CURSADA / CANAL

DE ATENCION:

CALL CENTER / CANALES DIGITALES —

1. Verifica si hay respaldo de una solicitud de baja en Andes:

1.1. Desde la pestafia actividades, revisa la actividad llamada entrante registrada
por defecto para llamadas al Call Center o atenciones en Sucursal.

1.2. Verifica en pedidos si hay una solicitud de desconexion (pendiente o finalizada)
y haz clic en el numero de pedido.

1.3. Dentro del numero de pedido revisa la fecha de creacién del pedido de baja,
desde cuando el servicio sera cortado, comentario de |0 que el cliente solicito
eliminar y el motivo. Mas abajo, en el item detalles, verifica el producto a eliminar.

2. Si existe respaldo de la solicitud de baja:

+ Call Center: transfiere de forma asistida a la Plataforma de Retencion.
Apdyate de la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA HOGAR Y MOVIL.

- Canales Digitales: Ingresa una solicitud de desconexion para que el cliente sea
contactado por la Plataforma de Retencion.

3. Si no existe respaldo de |a solicitud de baja, se atiende como si fuera la primera
vez que el cliente lo solicita.
Apoyate del procedimiento BAJA DE SERVICIOS.

RETENCION N1 _

1. Realiza la baja inmediata de los servicios.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637
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Apdyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS.

2. Ajusta el valor cobrado desde el dia de la solicitud de baja hasta el dia de esta
atencion, solo si corresponde.
Apdyate del procedimiento AJUSTE (NOTA DE CREDITO).

INFORMA —

Si no existe evidencia en el sistema que el cliente solicito la baja
CALL CENTER

Sr(a) XXXX, revisamos en sistema y no hemos encontrado registros de que haya
solicitado una desconexién anteriormente, pero de todas maneras puedo ayudarle a
realizar su solicitud.

Canales Digitales

XXXX, revisamos en sistema y no hemos encontrado registros de que hayas solicitado
una desconexién anteriormente, pero de todas maneras puedo ayudarte en realizar
tu solicitud. Si existe evidencia en sistema que el cliente solicité la baja:Call
CenterSr(a). XXXX, le pido las disculpas por las molestias causadas. Para resolver su
solicitud lo transferiré con la plataforma especialista.

Canales Digitales

XXXX, lamentamos escuchar lo que nos comentas, voy a tomar tus datos para que un
ejecutivo especialista se contacte contigo, puede demorarse hasta una hora donde
intentard llamarte hasta 3 veces, si por algin motivo no pudimos contactarnos
contigo te pedimos volver a comunicarte a través de WhatsApp para solicitar tu
pedido de desconexién.

PLATAFORMA DE RETENCION

Sr(a). XXXX siento las molestias que esto le pudo ocasionar. El servicio quedé
eliminado y el cobro de $XX.XXX que se generé desde que solicité la eliminacién hasta


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

hoy también se ha eliminado de su cuenta.

CONTINUE
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ANDES - NO RECONOCE COBROS SVA - CANALES
PREMIUM

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:



NO RECONOC .ES PREMIUM

¢QUE
) i ¢APLICA
(QUIEN LO :DONDE SE PUEDE DOCUMENTOS SE i
VALIDACION DE
SOLICITA? SOLICITAR? DEBEN
IDENTIDAD?
PRESENTAR?

Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).

¢{QUE

3 . ;APLICA
¢QUIEN LO ¢DONDE SE PUEDE DOCUMENTOS SE N .
VALIDACION DE
SOLICITA? SOLICITAR? DEBEN
IDENTIDAD?
PRESENTAR?
Se puede solicitar en cualquier canal de atencion.
¢QUE ;APLICA
¢QUIEN LO :DONDE SE PUEDE DOCUMENTOS SE N .
VALIDACION DE
SOLICITA? SOLICITAR? DEBEN
IDENTIDAD?
PRESENTAR?

Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion.



¢QUE

= . ¢APLICA
¢QUIEN LO ¢DONDE SE PUEDE DOCUMENTOS SE .
VALIDACION DE
SOLICITA? SOLICITAR? DEBEN
IDENTIDAD?
PRESENTAR?
Siaplica.

Apdyate de la publicacion POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.

¢QUE

= = ¢APLICA
¢QUIEN LO ¢:DONDE SE PUEDE DOCUMENTOS SE i
VALIDACION DE
SOLICITA? SOLICITAR? DEBEN
IDENTIDAD?
PRESENTAR?

En caso de que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o Canales
Premium (las excepciones para Canales Premium no aplican para Call
Center) puedes realizar las siguientes excepciones:

e La excepcion se puede realizar cada 12 meses calendario.

Puedes descontar el cobro de hasta 3 boletas en forma retroactiva.

En caso de que aplique, solo debes ingresar la Solicitud de Servicio
indicada en esta publicacion.

Si existe algin motivo adicional de ajuste/acreditacion al
descuento, puedes hacer una sola accion para descontar.

Para revisar todos los SVA y canales premium vigentes, revisa el PLAN
COMERCIAL.

IMPORTANTES EN LA ATENCION:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
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Para Call Center, en caso de que un cliente reclame
por el cobro de cualquier Canal Premium debes
transferir de forma asistida a la Plataforma de
Retencion Premium, para que esta area realice el
ajuste 'y desconecte el canal. Apoyate del
procedimiento PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA.
Esto no aplica para la plataforma 105, quienes
deben atender estas solicitudes.

Cada vez que realices un Ajuste, debes dejar en el
comentario un # para registrar el descuento
realizado, segun su caso correspondiente:
- SVA: #COBROSVA

- CANALES PREMIUM: #NORECONOCE(CANAL) -
#DIFPRECIO(CANAL) - #TERMINOPROMO(CANAL)

En (CANAL) debes remplazar segun el canal por el que

esta consultando el cliente:

Canales Premium Estandar _

Premium Venus (solo HFC).
Premium Playboy.
Premium Pack Adulto (solo HFC).

Premium Hot Pack.




Canales Premium HD _

e Pack ESPN Premium.
o Pack TNT Sport Premium.

e Universal +

GESTION

CANALES PREMIUM:

@ MATRIZ DE ATENCION NO RECONOCE COBROS CANALES
PREMIUM

VALOR DEL CANAL ES
DESCONOCE CONTRATACION DIFERENTE AL OFRECIDO / REGISTRA
TERMINO DE PROMOCION

1. Elimina el canal. Apdyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS
- MODULAR en el apartado BAJA DE CANALES PREMIUM.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/412

2. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las dultimas 12 boletas por
desconocimiento del cobro de un canal premium.

e NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses siempre cuando
el total a ajustar sea igual o menor a $15.000. Si el monto es mayor, ingresa
el ajuste para que la actividad llegue a tu supervisor y este apruebe el ajuste.

Apdyate de la publicacién AJUSTE.

Debes elegir:

Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.

Observacion: Registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye ademas
una breve una descripcion.

e TUVO AJUSTE: Informa que, dado que se hizo una excepcion con anterioridad,
el cobro procede. Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o
reclamar, ingresa la siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de venta

Subarea: No reconoce cobro SVA

Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de
contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

VALOR DEL CANAL ES
DESCONOCE CONTRATACION DIFERENTE AL OFRECIDO / REGISTRA
TERMINO DE PROMOCION

1. Revisa el PLAN COMERCIAL para verificar cual era la oferta comercial vigente al
momento en que se genero el pedido.

2. Verifica en los Productos Instalados si el canal tiene cargado el descuento
(segun lo que revisaste en el plan comercial). Si falta el descuento, lo puedes


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335

sumar, ajustando la primera cuota de este. Apdyate de la publicacion AJUSTE.

Debes elegir el submotivo SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO y en la
observacion registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluyendo
ademas una breve una descripcion.

3.Informa la oferta comercial vigente al momento de la contratacion y explica
cuales son las condiciones comerciales del servicio contratado.

4.Si el cliente no acepta la informacion entregada, valida con el cliente si desea
mantener el servicio. En caso de que desee eliminar, da de baja el canal.
Apoyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS - MODULAR en
el apartado BAJA DE CANALES PREMIUM.

5. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las Ultimas 12 boletas por
desconocimiento del cobro de un canal premium.

» No tuvo ajuste: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses siempre cuando el
total a ajustar sea igual o menor a tu monto autorizado. Si el monto es
mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu supervisor y este
apruebe el ajuste.

Apodyate de la publicacion AJUSTE.

Debes elegir:

Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.

Observacion: Registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye ademas
una breve una descripcion.

e Tuvo ajuste: Informa que, dado que se hizo una excepcion con anterioridad, el
cobro procede. Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o
reclamar, ingresa la siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de venta

Subarea: No reconoce cobro SVA

Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha
de contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

VALOR DEL CANAL ES
DESCONOCE CONTRATACION DIFERENTE AL OFRECIDO /

TERMINO DE PROMOCION

REGISTRA

Atencién Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explic. Otros
Cobros/boleta

Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion

- Informacion entregada

- Gestion realizada

CONTINUE
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CAMBIO DE PLAN MOVIL

@ Detallar como atender a clientes que solicitan
modificar su plan, ya sea para aumentar o
disminuir su cargo fijo mensual.




GESTION DOWNSELLING (DISMINUCION DEL

CARGO FIjO):

i
MATRIZ DE ATENCION DOWNSELLING:

VERIFICACIONES PREVIAS

1. Pregunta y entiende cual es motivo del cliente para bajar el valor de

su plan.

2. Verifica si el cliente tiene descuentos en curso, para esto puedes
revisar Productos Asignados en CRM One o revisar la Ultima boleta

emitida.

3. Ofrece como primera accion, descuento al cargo fijo, considerando
siempre el monto pagado en su boleta, para ello, apdyate con la

siguiente tabla:

SI TIENE CF SUPERIOR DESCUENTO A

PLAN ACTUAL
A OFRECER

MAX LIBRE PRO $18.300 30% x 6 meses



MAX XL LIBRE $15.100

MAX L LIBRE $11.990
MAX M $10.300
PLAN S $8.000 15% x 6 meses

3.1 Si el cliente acepta el descuento ofrecido, ingresa el descuento en CRM

One, para esto apdyate de la publicacién ACTIVACION DE DESCUENTOS

MOVIL. Luego finaliza la atencién.

3.2 Si el cliente no acepta el descuento, continta con el siguiente paso.

4.En caso de que el cliente no acepte el descuento, debes ofrecer un
cambio de plan de manera escalonada a precio normal sin

descuentos, para ello, debes seguir la siguiente tabla:

PLAN DESTINO

PLAN ORIGEN
MAX L LIBRE MAX M

$14.990 $12.990

PLAN S $8.990

MAX LIBRE

1ra opcién 2da opcion 3ra opcion
PRO
MAX XL LIBRE Tra opcién 2da opcion

MAX L LIBRE Unica opcién


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/153

MAX M Unica opcién

4.1 Si el cliente acepta el cambio de plan ofrecido, continua con el

apartado GESTION.

4.2 Si el cliente no acepta el cambio de plan ofrecido y manifiesta
intencion de termino debes revisar con el ejecutivo
retenedor/Supervisor/jefe en caso de Sucursales o derivar al cliente a

Sucursal Virtual en caso de Canales Digitales.

GESTION INFORMA REGISTRA

Si cliente acepta el plan ofrecido, gestiona el cambio de plan por medio del Front de
Postventa (FPV), apdyate del apartado PASO A PASO CAMBIO DE PLAN.

IMPORTANTE: Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar
con el cliente el PROTOCOLO DE CIERRE PARA CAMBIO DE PLAN, el cual esta
en esta misma publicacion. Es importante que el cliente entregue su
aprobacién para avanzar.

GESTION INFORMA REGISTRA

Sr(a) XXXX, le informo que su nuevo plan es XXXX, incluye XX minutos para llamar a
todo destino, XX GB de navegacién y XX SMS, OTT, XX bolsa Roaming, XX LDI [segun
corresponda] tiene un costo mensual de $XXXX. Le recuerdo que se cobra un valor por



minuto adicional, en el caso de planes libres y un valor por SMS adicional, ademds, le
comento que este plan comienza a regir el dia XX del mes siguiente [solo si aplica].

GESTION INFORMA REGISTRA

Registro de atencion en CRM One:
e Motivo 1: Solicitudes Comerciales
e Motivo 2: Modificaciones al Contrato
e Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial

e Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de la atencion

+ Informacion entregada

+ Gestion realizada (plan antiguo, plan nuevo, nuevo cargo fijo)

CONTINUAR
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E-COMMERCE, DELIVERY Y PLAZOS DE ENTREGA

\\\
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OBJETIVO: Detallar como atender a clientes frente a consultas por la

compra de un producto o la contratacidon de un servicio via e-

commerce (tienda web de Claro Chile).



DELIVERY

Para determinar qué empresa Delivery despacha el producto del cliente y el
numero de la Orden del Transporte, puedes revisar la plataforma de Asignacién
de Transporte ingresando el Rut del titular de la compra sin guion (la informacion
se actualiza 2 veces por dia en la plataforma):

https://somosclave.cl/consultas/asignacion_transporte/asignacion_transpor
te.php

Una vez determinado el Delivery que entrega el producto y el nimero de Orden
de Transporte, revisa el estado del despacho. Para revisar el instructivo de cada
Delivery pincha aqui.

%
T CRDEN DF TRANSSOATE I LN RY FEOmA OF COMNEQA
S0N53 TITIEITN CHLEXDPRESS YO 2004
EO153 J1T546 DOYTECH DTV 2024
TAOI2%-3 JUEL LOCYTECH W,TV2024
SA0NS-3 NIT2A3837TSC CHLEXPRESS YOI 2024
T <3 1104955 CYTECH OV 2024
A3 TIess LOCYTICH DETVI004

. "



https://somosclave.cl/consultas/asignacion_transporte/asignacion_transporte.php
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/727

PLAZOS DE ENTREGA

Tipo de Compra o

Contratacion

El cliente contrata
un Plan Claro con
equipo propio, solo
simcard (venta
nueva o}

portabilidad)

Cliente Claro
Prepago contrata
solo

Plan (migracién
prepago a

pospago)

El cliente contrata
un servicio Claro
Hogar (TV, Internet,

Telefonia Fija)

El cliente contrata
un Plan + Equipo

pagando el valor

Resto del
Region Metropolitana .
Pais

Regién
Metropolitana hasta 48

Hasta 5 dias
horas y Capitales ]

habiles

Regionales*: hasta 3 dias

habiles.

La migracion de prepago a postpago queda
habilitada en las 24 hrs. posteriores a la

solicitud

El contacto se realiza en un plazo maximo
de 2 dias habiles para coordinar la visita de

un técnico

3 dias habiles (la 5 dias
habilitacion del plan se habiles (la
realizara en 24 horas habilitacion



full (venta nueva o

portabilidad)

El cliente
compra Equipo
Prepago -

Accesorios o loT

El cliente renueva
Su equipo con

cargo en boleta

El cliente renueva
Su equipo con

cargo en Tarjeta

habiles después de la

recepcion de teléfono)

3 dias habiles

3 dias habiles

3 dias habiles

del plan se
realizara en
24 horas
habiles
después de la
recepcion de

teléfono)

5 dias habiles

5 dias habiles

5 dias habiles

*Principales Ciudades: Antofagasta, Copiapd, Concepcion, La Serena,

Temuco, Rancagua, Puerto Montt, Valdivia, Talca, Chillan, Iquique,

Valparaiso.

Delivery Express: Despacho de productos en hasta 3 horas

habiles disponible en las principales ciudades del pais. Aplica para

despacho de solo simcard (contratacion postpago sin equipo), para



contrataciones realizadas de lunes a viernes entre las 9:00y 17:00
hrs. Sdbados entre 9:30 a 11:00 hrs. Los dias domingos y festivos no

se encuentra disponible.

De 1 a 5 dias habiles (los tiempos de entrega
Ventas Segundas delivery son automaticos en Front de ventas:
Lineas (call center) delivery normal: 120 horas habiles; delivery zonas

UBER: 3 horas)

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 21 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°21!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



