VTR-DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS-N°17 - Multiskill

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.

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

DESDE EL 12 AL 25 DE AGOSTO

NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

SUCURSAL VIRTUAL

PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)

)

ACTIVIDAD

CAMBIOS PROCEDIMIENTOS CON TRANSFERENCIA A BOTON ROJO

MODIFICACION DE DATOS

DESAFiO TERMINADO
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NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

e Laatencién solo se puede entregar al titular

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA VERIFICA

¢ En caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o CANALES PREMIUM, puedes realizar las siguientes excepciones:
o Puede descontar el cobro de hasta 3 boletas, en forma retroactiva.

o Laexcepcion se puede realizar cada 12 meses calendario.

o]

EN CASO QUE APLIQUE, sélo debes ingresar las solicitud de servicio indicados en esta publicacion

(o]

Si existe algiin motivo adicional de ajuste al descuento, puedes hacer una sola accion para descontar

o Para revisar todos los SVAy Canales Premium vigentes, revisa el PLAN COMERCIAL FIJO



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA VERIFICA

e Cadavezque realices un ajuste, debes dejar en el comentario un # para registrar el descuento realizado, segin su caso
correspondiente:

o SVA= #COBROSVA

o CANALES PREMIUM= #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) - #TERMINOPROMO(CANAL)

En (CANAL) debes remplazar seguin el canal por el que esta consultando el cliente:

TNT SPORTS TNT
FOX SPORTS FOX
HBO MAX HBO
UNIVERSAL UNI
PACK ADULTO ADU

TODO LO DEMAS OTRO

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA VERIFICA

e ,Ud. contratd el SVA/CANAL?
e ;Qué ofrecimiento le hicieron en la contrataciéon?
e ;lLeofrecieron algliin descuento? Si es asf, jpor cuanto tiempo?

e ;Cudl fue el medio de contratacion?



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA VERIFICA

1. Verifica en PRODUCTOS INSTALADOS, cual es el servicio (SVA/Canal) contratado v la fecha de contratacion. Debes confirmar ademas si el
servicio tiene alguna promocion por una cantidad de meses determinada.

2. Verifica el cobro realizado en |a boleta emitida
3. Confirma en las boletas anteriores si tiene cobros por el mismo motivo
4. Revisa si en las altimas 12 facturaciones se realizé un ajuste, eliminando el cobro de un SVA/CANAL.

5. Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que se le ajustd con anterioridad un cobro
relacionado con SVA

6. Verifica en las boletas del cliente en cuantos documentos se ha generado el cobro. Recuerda que retroactivamente puedes
descontar hasta 3 boletas en total

7. Revisa la pestafia USO SIN FACTURAR vy verifica si el cobro viene cargado para la proxima facturacion

CALL CENTER - GESTION

DESCONOCE CONTRATACION SVA _

1. Elimina el servicio. Apdyate en la publicacién PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION) en el
apartado Eliminar SVA

2. Verifica si el cliente tuvo ajuste en las ultimas boletas por desconocimiento de cobro SVA.

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.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO
e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcién al cobro realizado incluye ademas una breve una descripcion:
e SVA>#COBROSVA

e Informa al cliente que el cobro se descuenta en linea y que su boleta quedara actualizada para el pago.

TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una excepcién con anterioridad, el cobro procede.
Si el cliente insiste 0 manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud de servicio:

e Tipo: Facturacién

¢ Area: Inconsistencia de venta

e Subdrea: No reconoce cobro SVA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221

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

e Eltiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

INFORMA
“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes resolverdn dentro de un plazo mdximo de 5 dias
hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia en su cuenta”.

DESCONOCE VALOR CANAL PREMIUM —

Transfiere a la plataforma de canales premium

VALOR DEL SVA ES DIFERENTE AL OFRECIDO - TERMINO DE PROMOCION —

1. Revisa el Plan Comercial para verificar cudl era la oferta comercial vigente al momento en que se gener¢ el pedido

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

3.Si el cliente no acepta la informacién entregada, valida con el cliente si desea mantener el servicio

e En caso que desee eliminar, realiza la desconexion. Apdyate en la publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCION/DESCONEXION/ANULACION).Revisa el apartado BAJA DE SERVICIOS ADICIONALES

4. Si cliente reclama por el cobro, revisa si tuvo ajustes en las Ultimas 12 boletas por desconocimiento del valor del SVA.

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.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO
e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcién al cobro realizado incluye ademds una breve una descripcion:
e SVA>#COBROSVA

e Informa al cliente que el cobro se descuenta en linea y que su boleta quedara actualizada para el pago.

TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una excepcion con anterioridad, el cobro procede.
Si el cliente insiste 0 manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud de servicio:

e Tipo: Facturacion
e Area: Inconsistencia de venta
e Subdarea: No reconoce cobro SVA

e 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=hogar/1221

INFORMA
“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes resolverdn dentro de un plazo mdximo de 5 dias

hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia en su cuenta”.

VALOR DE CANAL PREMIUM ES DIFERENTE AL OFRECIDO - TERMINO DE PROMOCION DE CANAL PREMIUM —

Transfiere a la plataforma de retencion premium.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1174
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SUCURSAL VIRTUAL
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POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e Esta atencidn se puede dar al Titular del servicio o tercero con poder notarial

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e NO DEBES ingresar solicitudes de servicios para resolver inconvenientes de ingreso a Sucursal Virtual indicados por el cliente.

e Paraelingreso del cliente a su Sucursal Virtual, debe crear su cuenta desde la pagina VTR.COM. Para el ingreso siempre es recomendable
ingresar con el RUT.



Si el cliente solicita ayuda para el ingreso o crear un usuario en Sucursal Virtual revisa los

siguientes paso a paso para poder asesorarlo.

CREACION DE USUARIO

SUCURSAL VIRTUAL —

1.Ingresar a la pagina vtr.comy luego hacer clic en Sucursal virtual
2. Seleccionar REGISTRATE AQUI

3.Ingresar el ruty luego hacer clicen REGISTRATE

4. Solicita al cliente completar todos los datos requeridos

5. Una vez registrado, el cliente podra acceder a Sucursal virtual

Recuerda que los clientes nuevos pueden acceder posterior a 24 horas desde la instalacién

Registrate en Sucursal Virtual

Rut
L1 246554668
W de serse caren

ut cs estol
Cobizr

PAGA TU CUENTA VTR
9 digias

....... FACILMENTE :

Contmar ot
Convasana
€ C 0 sceoumsw comcrmntoes ctveryeevi o egaier 8 alback  MIpEN AN TN et sns 1 com NS suibemteshonendm N i ign sl gt @ @ B W O . i ()
6 caracteres minimo, 10 miximo
’_ wtrcom Contrmer contsasefa
5] @
Regitro Sucursal Virtua
Quilero recibir informacidn de VTR
[ fomme T ——

PAGA TU CUENTA VTR

RECUPRECCION DE CONTRASENA




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

1. Desde VTR.com ingresa a Sucursal Virtual

Queremes aytadarte! Desouboe todo ko gue puedes hacer coline aou

Empresas (@) Mo OrFsSS

Todo lo que necesitas hacer

HAZLO EN TU SUCURSAL VIRTUAL

Revisa tus Boletas i~ Paga tu Cuenta

) Cambia la Clave Wifi

I a Sucursal Virtual

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

2. El cliente debe poner su correo electrénico o RUT



iBienvenido a tu Sucursal
* Virtuall

“ CONTRATA CANALES

Y BOLSAS EN UN
CLICK

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

3. Solicita al cliente que presione ; OLVIDASTE TU CONTRASENA?

== |Bienvenido a tu Sucursal
E . Virtuall

~ CONTRATA CANALES

Y BOLSAS EN UN
B : CLICK




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

4. El cliente debe ingresar su Rut y luego hacer clicen CONTINUAR.

Porta tu Plan Mévil y llévate
2 100GB [] Minutos Libres §

Y orsoio $6.990 &

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

5. El cliente debe seleccionar la opcién donde le llegara el cédigo de verificacion a través de un SMS en su celular o un correo electrénico.

IMPORTANTE
Siel cliente indica que el nimero de teléfono o el correo electrénico donde se enviara el cédigo de verificacion no es el correcto, debes

actualizarlos desde ANDES, si tienes dudas con este paso puedes revisar la publicacién MODIFICACION DE DATOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

6. Una vez que el cliente tenga el codigo de verificacion, tendra 5 minutos para ingresarlo en los campos de llenado y debe hacer clicen
CONFIRMAR.

El c6digo que llega al cliente es en minusculasy de 6 digitos

a) El cliente cuenta con 3 errores de ingreso del c4digo, si sobrepasa el nimero de intentos debe solicitar reenviar un nuevo cédigo.

e Se enviara un maximo de 3 cédigos, si el cliente excede dicho maximo de solicitud de codigos, el cliente debe comunicarse con un
ejecutivo para que lo ayude en restablecer su contrasefia o esperar 24 h para solicitar un nuevo codigo



’_ vtr.com

Recuperacion de contrasena

Ingresa el cédigo de validacion:

y

4 x 1 i

Tu codigo expira en: 04:22

Cancelar

Y. vircom

Recuperar Contrasefa

Excediste el maximo de intentos diarios,
debes esperar 24 horas para poder recuperar
tu contrasena

Si necesitas comunicarte con nosotros contdctanos al 600
800 9000

PASO 1

PASO 2

PASO 3 PASO 4

7.Yaingresado el cddigo de verificacion correctamente, el cliente debe generar una nueva contrasefia y confirmarla

Recuerda que la contrasefia debe cumplir los siguientes parametros:

e Debe tener entre 8y 10 caracteres.

e Almenos 1 caracter en mayusculay en mindscula.

e Almenos 1 caracter numérico

e Almenos un caracter especial, excluyendo |@#%$%&




Y. vtrcom

Recuperacion de contrasena

NEresa tu nueva con

(_Tnawu
(7] Crobertol*

B taracteres minimo, 10 mdximo

Confimas contrasedia

(5} Crobertol*

Cambiar contrasena

Cancelar

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

8. Al generar la nueva contrasefia le llegard al cliente un mensaje o correo electrénico de confirmacion (segiin el método por el cual solicito el
restablecimiento de contrasefia), a continuacién, los ejemplos:

Has cambiago con éxito
tu contrasena de acceso

VTR Informa: has cambiado con exito
tu contrasena de acceso a Sucursal
Virtual. Ya puedes ingresar a la

plataforma con tu RUT y tu nueva a s ucu r S a’ Vi r tu a’ ]

contrasena.

1157a m

Hola JAIME

Ya puedes acceder a tu Sucursal Virtual con tu nueva contrasefia.

Atentamente,
Equipo VTR.



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)

Esta atencién puede brindar a titular o usuario de la cuenta

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

¢ Valida los datos del cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario.

¢ Valida domicilio y cuenta por la que el cliente estd consultando.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

® Pago automatico es un servicio que permite pagar de forma automatica con cargo a una cuenta bancaria o tarjeta de crédito, la
cuenta de servicio mensual de VTR. De esta forma, el cliente ya no tendra que pagar manualmente sus boletas.



o PAC: Pago automatico Cuenta Corriente
o PAT: Pago Automatico Tarjeta
e ;Cualesson las etapas de un pago automatico?
o Suscripciéon del pago automatico en banco o en SV VTR
o Semanalmente, Banco o Transbank envia la informacién de aquellos clientes que suscribieron un pago automatico a VTR

o VTRvalida la informacién y realiza la marcacion de aquellos clientes que suscribieron pago automatico. Una vez marcado el cliente, VTR
envia un SMS a cliente informando la activacion de su PAC-PAT en VTR

o Unavez que el cliente se encuentra marcado en sistema como PAC o PAT, comienza su proceso de pago de boletas
o Mensualmente, el cliente se envia a cargo al Banco o Transbank

o ElBanco o Transbank realiza el cargo de la deuda al cliente en su cuenta corriente o tarjeta

o ElBanco o Transbankinforma a VTR aquellos pagos que salieron exitosos y aquellos que fueron rechazados

o VTR aplica en ANDES los pagos exitosos, informa en Clave los rechazos y le envia un SMS a aquellos clientes cuyo pago automatico salié
rechazado

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

e Datos de contacto del cliente deben estar actualizados

e Verifica el estado ACTIVO de los servicios.

CASOS

CLIENTE CONSULTA POR SUSCRIPCION A PAGO AUTOMATICO —

1. Debes informar que existen 2 modalidades de pago automatico: PAC o PAT
a) PAC: Pago automatico cuenta corriente. El PAC se puede contratar sélo a través de su banco
b) PAT: Pago automdtico tarjeta. El PAT se puede contratar a través de sucursal virtual de VTR o a través de su Banco.

Si cliente esta interesado en suscribirse apéyate con el boton SUSCRIBIR PAC/PAT.

e Lainscripcién al PAT/PAC puede tardar hasta 10 dias habiles. Si cliente tiene boleta préxima a vencer, informa al cliente que debe
suscribirse a PAC/PAT y realizar el pago de forma manual (VTR.COM, Servipag, etc) para evitar corte de servicio.

REGISTRA
Atencién Comercial — Pagos — PAC PAT




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

e N°de solicitud( si aplica)

e Informacién entregada

e (Gestién realizada

CLIENTE INDICA HABER CONTRATADO PAC/PAT PERO TIENE PROBLEMAS CON EL PAGO —

1. Verificar si el cliente tiene asociado pago automatico en sistema. Debes ingresar a Cuenta de Facturacién y revisar cual es método de pago
ingresado.

Si aparece:
a) MEDIO DE PAGO NO CONTRATADO:

e Sedebe solicitar al cliente el comprobante de suscripcion. Este documento incluye n® de ID de servicio y fecha de suscripcion.
e Revisar siN° de ID corresponde a la cuenta del cliente.
e Silaboleta del cliente se encuentra proxima a vencer, se debe invitar a pagar su boleta de forma manual mientras se registra el pago
automatico con VTR para evitar cortes de servicio.
Si corresponde — revisar fecha de suscripcion
e Menor o igual a 10 dias habiles —> Indicar que el proceso de activacion puede tardar hasta 10 dias habiles.

¢ Mayor a 10 dias habiles —>Ingresar Solicitud de Servicio. Debes adjuntar el comprobante de la suscripcion del método de pago elegido.

o TIPO: CUENTA
o AREA: RECAUDACION
o SUBAREA: CARGO PAC 0 CARGO PAT (Seglin corresponda)

o INFORMA: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 10 dias hdbiles. Tenga la tranquilidad que su
servicio no se verd afectado”

No corresponde— Indicar al cliente que n° de cuenta ingresado al inscribir su pago automatico no corresponde al servicio de VTR y debe
gestionarlo nuevamente. PAT: Sucursal Virtual o entidad bancaria, PAT: en entidad bancaria.

e Entrega n® de cuenta de facturacion del cliente para que pueda inscribirse correctamente.

b) APARECE PAC O PAT:
Consultar al cliente si tiene algtin cobro (cargo) por VTR en su cuenta o tarjeta.

Si tiene cobro— Solicitar fecha de cobro.
1. Fecha del cargo es hoy: Indicar que el pago tarda 1 dia habil en aplicarse a su cuenta en VTR.
2. Fecha del cargo es mayor a 1 dfa habil: Ingresar Solicitud de Servicio.

e CUENTA: Facturacion
e TIPO: Cuenta

e AREA: Recaudacion



e SUBAREA: Pago no aplicado
e DESCRIPCION: fecha y monto de pago
o INFORMA: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 10 dias hdbiles. Tenga la tranquilidad que su
servicio no se verd afectado, no es necesario que pague su boleta nuevamente.”
No tiene cobro— Revisar si el cliente tiene un rechazo de su pago automatico en boton PAC/PAT RECHAZADO

e SiNO tiene pago rechazado se debe revisar la fecha de vencimiento de la boleta y verificar a qué ciclo corresponde pago automatico.
ApOdyate con el botén CALENDARIO PAC/PAT

¢ Sivencimiento del cliente fue enviado a cargo y la fecha es hoy: Indicar a cliente que su pago automatico estd en proceso y tarda 1
dia hdbil en aplicarse en la cuenta de VTR

¢ Sivencimiento del cliente fue enviado a cargo y la fecha es anterior a la de hoy: Se debe ingresar Solicitud de Servicio por cliente
no enviado a cargo:

o TIPO: CUENTA

o AREA: RECAUDACION

o SUBAREA: CARGO PAC 0 CARGO PAT (Segun corresponda)

o INFORMA. “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo méximo de 10 dias habiles. Tenga la tranquilidad

que su servicio no se vera afectado, no es necesario que pague su boleta nuevamente.”

Si vencimiento no fue enviado a cargo: Indicar a cliente que alin no corresponde que se envie a cargo su deuda, ya que alin no estd vencida
su boleta. Indicar su fecha de cargo segun calendario.

PatPass ./

Pago Automdtico de Cuentas con Tarjetas de Crédito (PatPass)
Agregar nueva cuenta

1. Ingress de datas 2 Confemsciin + Comprobamn
A

D foeeoones Genepni | L Eunear o POE | 81 Exnonie o Bocel
Infarmacion de Pago
Eote pago oo guardd somo. VTR PR
Emprsa VIR PAT
D Seven DHTES084%
Thijota 08 P3g0. pasewmmsmsseits iy [ -
Bonty Wasema 3 Pagar §16.000 RENE ——
i PatPass Tarehi S0S0T2
Esal powld salinds ga@pmail.coo (Netficadion Emall Actvada)
Telivieno cetetr. D DTG

Epunrmantins

CLIENTE PAGO AUTOMATICO, PAGO DE FORMA MANUAL (DOBLE PAGO) —
Cliente indica tener un cargo por Pago automatico (en su cuenta corriente o tarjeta) y que ademas él pago su cuenta de forma manual con otro
recaudador (ej: Servipag, Sendillito, etc)

INDAGA
e ;Cudndo fue el cargo por Pago automatico?

e ;Cudndo pagd por otro recaudador?

GESTION



Revisar en la pestafia PAGOS del perfil de Facturacion si estan los dos pagos aplicados.

2PAGOS APLICADOS
Si se pagaron las 2 boletas mas antiguas:

e Indicar a cliente que adeudaba 2 boletas y que sus pagos se aplicaron a la boleta XX con fecha de vencimiento DD/MMy a la boleta YY con
fecha de vencimiento DD/MM

Si cliente tiene saldo a favor:

e Seguir procedimiento de ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

Si cliente no tiene saldo a favor:

e Continva la atencion apoyandote con la seccion de Pago No Asignado en la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO

e INFORMA: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 10 dias hdbiles. Tenga la tranquilidad que su
servicio no se verd afectado”

PAGO(S) NO APLICADO(S)/ASIGNADO(S)

e Continva la atencion apoyandote con la seccion de Pago No Aplicado en la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO

CLIENTE INDICA QUE SOLICITO LA BAJA DE SU PAGO AUTOMATICO Y VTR AUN ESTA REALIZANDO EL COBRO —
EN SU TARJETA

CLIENTE INDICA QUE SOLICITO LA BAJA DE SU PAGO AUTOMATICO Y VTR AUN ESTA REALIZANDO EL COBRO EN SU TARJETA

INDAGA:
e ;Cudndo solicitd la eliminacion del pago automatico?
e ;Através de qué medio lo elimind?

e ;Labaja fue realizada en su banco o entidad comercial?

Si cliente no realizé la baja en entidad bancaria o comercial, informa:

"Sr(a) XXX, para poder eliminar su PAC/PAT Bancario o casa Comercial, lo debe realizar directamente con la entidad respectiva y es el banco o casa
comercial quien informa la baja de los pagos automdticos a VIR para que se reflejen en nuestros sistemas. Le recuerdo que una vez anulado su PAC-PAT
podrd pagar en vtr.com o bien utilizar algun recaudador autorizado por VIR para el pago de su boleta (Servipag, Sencillito, etc.). Ademds de contar con
el portal de pago en VIR.COM".

Si cliente realiz6 la baja en entidad bancaria o comercial, debes solicitar comprobante de baja.
Luego de corroborar la informacién, debes ingresar Solicitud de Servicio adjuntando el comprobante enviado por el cliente.

e TIPO: CUENTA

o AREA: RECAUDACION

e SUBAREA: CARGO PAC o CARGO PAT (Segun corresponda)
INFORMA

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 10 dias hdbiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd
afectado”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303

@ 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

Con el pago automatico de cuenta el cliente tendra que pagar manualmente su boleta

O Falso

O Verdadero
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CAMBIOS PROCEDIMIENTOS CON TRANSFERENCIA A BOTON ROJO

PROCEDIMIENTOS

CONTEXTO

e Informamos que desde el 22 de Julio 2024, todos los procedimientos que involucraban a Botén Rojo, ya no serdn transferidos a
esta plataforma.
Guiate por la siguiente tabla, para ejecutar correctamente:



No reconoce
cobro canales

premium/SVA

No Reconoce
Cobro De
Proporcionales
Por Cambio De

Plan

No Reconoce
Cobro Vtr+ (Ex
Vod)

Descuento no

cargado

Si el monto a descontar es mayor
a$15.000, se debe ingresar el ajuste
para que tu supervisor ajuste segun el
monto permitido.

En caso que el cliente tuvo ajuste por
este motivo en las Ultimas 12 boletas,
no se descuenta; si el cliente reclama,
ingresa solicitud de servicio segln

procedimiento

Si el monto a descontar es mayor
a$15.000, se debe ingresar el ajuste
para que tu supervisor ajuste segun el
monto permitido.

En caso que el cliente tuvo ajuste por
este motivo en las Ultimas 12 boletas,
no se descuenta; si el cliente reclama,
ingresa solicitud de servicio segln

procedimiento

Si el monto a descontar es mayor
a$15.000, se debe ingresar el ajuste
para que tu supervisor ajuste segun el
monto permitido.

En caso que el cliente tuvo ajuste por
este motivo en las ultimas 12 boletas,
no se descuenta; si el cliente reclama,

ingresa solicitud de servicio

Escalar a través de la web

http://172.17.102.170/diferido_comercial

Cliente no
Reconoce
cobro de Plan
(servicios
principales y/o
Valores
diferentes a lo

Contratado)

Actualizacion
de Promocion

Fijo

Traslado

Suspension

transitoria

Vendedor informé of
Ofrecer plan con val:
ofrecido, si acepta t
comercial

Si no acepta, ingt

servicio segln proce:

SSPP no son lo contre
Si estdn pendi¢

informar fecha

Si no tiene pe«

transferir a Nivel 2 c

Transferir a Nivel 2 ¢
Si implica descone

retencion

Planes  Finix: Tre
comercial. En caso

ejecuta 1° linea

Direccién infactible:

http://172.17.102.17C

La suspensién es p
ejecuta 1° linea

reanudacion.

Si la reanudacion e
caso a la web ftr

http://172.17.102.17C



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

Explicar motivo del reajuste, si el cliente

no acepta, descontar reajuste facturado
IPC HOGAR

e ingresar solicitud de servicio segun

procedimiento

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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MODIFICACION DE DATOS

MODIFICACION DE DATOS

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e Esta atencidn se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

e En el caso de cliente Negocios se puede dar la atencion 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 ndmero es de 9 digitos donde siempre el primer digito es el nimero 9 > Ejemplo: 9 1234 5678
o FlJO: la extension del nimero es de 9 digitos donde los primeros 2 digitos corresponden al cédigo de ciudad > Ejemplo: 41 123 45 67
e El cambio de direccion para temas de envio de boleta y comunicaciones (Direccién Postal) debe realizarse en la CUENTA DE
FACTURACION.
¢ No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran bloqueados para edicion.
e Losbotones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitirdn ver todos los campos de la ficha del cliente.

e La modificacion en la cuenta de facturacién 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 modificacién de datos, debes considerar el perfodo de tasacion segin el DOM del cliente.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e Elcambio de Direccion no corresponde a un Traslado.
e Elcambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.

e Toda modificacion 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 precauciéon en NO
modificar ningtin dato de manera involuntaria.

e Paraevitar erroresy realizar correctamente la modificacion de datos, es necesario tener activadas las Cookies del explorador.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e Cudleselolosdatos que desea actualizar?

e ,Cual es el motivo para solicitar la actualizacién?

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

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

3. 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 ATENCION DEBES SABER INDAGA VERIFICA 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 TIPOy seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el boton GUARDAR

1-ExFRAS

2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS —



Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el botén GUARDAR para finalizar

Andes @ < mo) o

B B & lv

Lista de clientes Lista de clientes

7875886-4 & 6 Q f 3 { ldemasdel+ P 2
ira BEC
Rutix Direccién Teléfono principal Resultado ultima encuesta EPA
Nombre: Comuna: [L En cobranza: Fecha ultima encuesta EPA:
Apellido paterno e-mail:x

Apellido materno:

Edad Reiterados: Fecha ultima encuesta NPS:

Segmento valor: Nacionalidad Cuenta Migrada: |d Twitter:

Fallas masivas: Resultado ultima encuesta NPS: I:I

Tipo de documento: Estado email Tipoi

Profesién: l:l Regién: (R Clasex
Codigo postal I:I Subtip

Subclase:

Género:

Fecha de nacimiento!

Estado

Cambio de Titularidad:

3. MODIFICACION DE SUBTIPO —

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

4. MODIFICACION DE DIRECCION _

e Elcambio de Direccion corresponde a la rectificacion de una direccién por estar mal ingresada en sistema o porque se solicita actualizar.

e Ladireccion 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
direccién y pasala al listado de direcciones disponibles (4), pincha sobre la nueva direccién (5) y luego aceptar (6).
Finalmente guarda los cambios

= Direcciones de la cuenta

+ a
|iJ\N?CEIQﬂ (1% linea) ‘ VI”APOQUIV\L‘O AV 4800

@ solicitudes de senicio Ml Actividades

17842032-1
nible Seleccionado
Ira BEC . N 1 . |
on e: Direccién (22 line: dad Serviciode Red  5in Capacid Principal 23] D 28 [inet Ciut B
Butx = n =B
BRI APoouNoo § APOQUINDO AV SANTIAGO  3PLA | ° san
= [sivia Juuia = [LASCONDES rre— SRy LR = e =
& Bt 2 APOQUINDO AV SANTIAGO 3FLA n { Ld
ol APOQUINDO AV . SANTIAGO PLA n
ida: M APoQUINDO AV _aracari SANTIAGO IPLA

l:l APOQUINDO AV SANTIAGO PLA
egion: [REGION METROP( 4 APOQUINDO AV SANTIAGO 3PLA
cstdl l:l 5| APOQUINDO AV . SANTIAGO PLA

Sul APDQUINDO AV SANTIAGO SIFA
Mas informacion Saldosiotaies  Jerarquia decuentas { GENERAL BULN. SANTIAGO 3PLA
‘ »
Siguiente mejor Accion S
‘ ‘v H Direcciones de la cuenta Applet de listz NroA
2pe TIRZXCYPT  Integration Id:migra 7Resel / Refresh  Finalizada EMANCIPE
123D347WN  Laactividad ID* 1-22A%arma Abierta JLS0TES0 1-159365051382
e 122A69CA7  Laactividad|D*1-2188larma Abierta MVELIZ 1159365051382
Perfil de facturacion QU -] ~Tdel 1-218D3F5) La actividad ID* 1-217Alarma Abjerta KARCE 1-159365051382
Nombre Dov) 12ESIL53R  TPCOL/SILVIA JULilamada — Saliente  Finalizada GMORALESZ

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

Q - La acthidad suarh 8 ey ha sidc finaizaAbeerta
Gemra Bequertmient Derrvada 2
Productos Instalados a @ & oa @ 2
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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 quedara PENDIENTE debido a que
esta Funcion aun no disponible)

o <= =

Alama 1-5XFXR ERTE' o ha 500 INGEZaAbHAA 1-33087904

no ha sido inalzAbiera

Abkria

Aesclucio SEYTES Genera Fequeri

8. MODIFICAR TELEFONO PRINCIPAL —

e Lanumeracion de dicho Nimero 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 boton de

“Confirmacion de Agendamiento” de la publicacion

e Dejar como secundarios los ndmeros de teléfonos fijos.

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

2.Ingresar el nimero telefénico 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 clicen GUARDAR



Wicivicaces  WDreccones  ©Peddos  ©Peddoseventas A Conactos W Fals masivas

10502624-2 B tae e

« [osoasana
temo.
=

¥ Teléfonos |

[ERRp— o R
Siguiente mejor Accion aQ o Actividades a o
o e ©

Nees lemEst  Amzey Foa

85461749 e
‘wv o 'mm\-J = frseen 7 }:5
o ] —
o — et
[con I . + /78 64
= |

v v | R o e el
Siguente mejor Accién

®

Perfil de facturacion

Productos Instalados

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 17 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 17!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final

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

FINALIZAR



