VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 11 -
Boton Rojo

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

DESDE EL 20 DE MAYO AL 02 DE JUNIO

LECTURA Y ANALISIS DE CUENTA DE FACTURACION

SUCURSAL VIRTUAL

ACTIVIDAD

TRASLADO DE SERVICIOS

SUSPENSION TRANSITORIA



DESAFiO TERMINADO
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LECTURAY ANALISIS DE CUENTA DE
FACTURACION

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

A continuacién conoceras como ingresar, visualizary analizar el perfil de facturacién del
cliente en una visién 360° de cada seccion que poseey el detalle de lo que puedes revisar,
para que asi puedas entregar mejor informacion al cliente y dar solucién a sus dudas y/o

inconvenientes.



POLITICAS DE LA ATENCION

e En caso de envio de boleta electrénica, se debe hacer al mail que figura en la Cuenta de
Facturacion del titular.

e No entregar detalle de la facturacion a un tercero, sélo informar total valor a pagar.

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 Para ver el historial de un cliente migrado puedes hacerlo sin necesidad de ingresar a
los anteriores sistemas, si tienes dudas de como revisarlo apdyate en la
publicacién BUSQUEDA Y REVISION HISTORIAL DE CLIENTE MIGRADO

DEBES SABER

Cliente Andes siempre veras que contiene mas de un tipo de cuenta aqui te especificamos

cada una:

e CUENTA DE CLIENTE: Contiene la informaciéon personal del cliente, permite crear
requerimientos genéricos y es la Unica ficha donde los datos del cliente se pueden
modificar.

e CUENTA DE SERVICIO: Permite revisar la direccion de instalacién del cliente, sus
ultimas interacciones, realizar traslado, etc.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1277

e CUENTA DE FACTURACION: Informacién de la cuenta corriente del cliente, donde el

ejecutivo/asesor podra realizar ajustes, realizar el cambio de tipo de distribucién,
revisar histérico de pagos, boletas, etc.

INGRESAR AL PERFIL DE FACTURACION

PASO 1 PASO 2

1. Desde la cuenta de facturacion ingresar al perfil de facturacion en la seccién PERFIL DE
FACTURACION, a través de nimero de la columna NOMBRE.

e Fn caso de contar con mas de una cuenta de facturacion se debe identificar la correcta,
confirmando la direccién de la cuenta, a través, de la Jerarquia de Cuentas.

Desplazarse  Consulta  Hemamientss  Ayuda

echentes  Lista de Chent

Resumen del cliente aldos totales eranquia 08 cuenta: Fallas masivas

Siguiente mejor Accidn Q @

1-8WXYTIH [979593421] SMS [VTSMS ~ Sallente Finalizada EAIUSER




PASO 1 PASO 2

2. Unavezingresado, se visualizara la vista general del perfil de facturacién.
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SECCIONES

PERFIL DE FACTURACION —

1. Desde la vista general del perfil de facturacion, vemos que contiene informacion clave para la
atencién del cliente.
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FACTURAS —

Esta pestafia contiene documentacion del cliente tal como Boletas y Notas de Crédito.
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GRUPO DE SALDO —

Aqui se encuentra los saldos y detalles de los servicios contratados.



Grupo de saldo
BCP =0l Podrds monto
A rigraiicat ol ciente) adeudado total,

m si hay deuda

Detalles de saldo
total facturado
que se adeuda

L ) ]

Saldo o Detailes de saldo

Saldo
Campo no editable
Servicios que muestra la
Informacién deuda del cliente

de los servicios
adeudados.

USO SIN FACTURAR —_

Saldos o items que estan pendientes para ser facturados, tales como eventos VTR+/PPV
contratados, cobros de Carriers, etc.

Esta pestafia se encuentra divida en dos secciones:
1. Cargo por servicio
En esta seccion se encuentra el total de cargos no facturados.

Importante considerar que al generar la opcion de facturar, se generard sélo un documento con
todos los item que se encuentren disponibles en esta seccion.

2. Cargo por item
Muestra detalle del producto o servicio adicional disponible para la proxima facturacion.

Al hacer click en los montos es posible ingresar a los DETALLES DEL EVENTO donde se encuentra la
informacion detallada de VTR+/PPV contratados, cobros de Carriers, etc.
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PAGOS —

Muestra a detalle informacién de los pagos realizados.

e También existe un botén de REFRESCAR el cual actualiza los datos del RESUMEN DE SALDO
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AJUSTES —_

1. Historial de Ajustes
Permite visualizar y analizar el histérico de ajustes que se han efectuado en la cuenta de facturacion.

e Factura o boleta donde se realiza el ajuste

2. Detalles
En detalles se encuentra informaciéon como el valor ajustado, fecha del ajuste, usuario que realiza el
ajuste. Ademas, muestra el registro de las devoluciones.

e N°Linea de la factura: Codigo de la actividad de ajuste realizado.

Fecha en la que
se realiza el
Folio Nota ajuste.
de crédito
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Monto oo 2o e e . e s
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para validar si el boleta donde se Monto ajustado

proceso acepto realiza el ajuste original Motivo
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Técnico

crédito

REVISAR DEUDA DEL CLIENTE —

1. Desde la vista general del perfil de facturacion, se debe revisar la seccion de RESUMEN DE SALDO.

2. En el RESUMEN DE SALDO se pueden revisar detalles de lo facturado.



Monto total
aceptadoy

aplicado Ajustes al
saldo ya

aplicados

Muestra el
saldo vencido
ala fecha.

Montos

ajustados o
impugnados

pendientes a
facturar

REVISAR LA BOLETA —_

1. Desde la vista general del perfil de facturacién, se debe revisar la seccién de FACTURAS.
2. Pinchando el link ubicado en la columna URL FACTURAS es posible acceder al documento pdf de la
boleta, el que se abrird en una nueva pestafia y puede ser descargado (no editable).



Perfil de facturacién Eera Resumen del saldo
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i ittty
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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SUCURSAL VIRTUAL

Marketplace
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POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e [staatencion 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.

INGRESO A SUCURSAL VIRTUAL

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

asesorarlo.

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 instalacion

P Q@ s comistencn et g o oA A IS w3 g 0 RS DA aring mercing ralibbSgranse:Ca. @ & M B O

Registrate en Sucursal Virtual

Rut

£} 246554668

W e sene camet

ut 3. cstol

- . PAGA TU CUENTA VTR . :
FACILMENTE e

gl Siempre en mindscula

Contamax st
Conrasens

« Q8 s com/ccmatres everpedge et 35/ Iack | I AN NS st oS bR A SN et @ & B F O @ § a8 @
6 caracteres minimo. 10 miximo

¥, vircom

Confirmes conasefia

Registro Sucursal Virtua

| Quiero recibir informacién de VTR

PAGA TU CUENTA VTR

() Aceprolos Témings y condigiones

RECUPRECCION DE CONTRASENA

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

1. Desde VTR.com ingresa a Sucursal Virtual en la parte superior derecha



Queremos ayadartel Desoubre todo ko gue puedes hacer coline agul

Crmpresss () Mo OrRSs & Ut e

Q

Todo lo que necesitas hacer

HAZLO EN TU SUCURSAL VIRTUAL

Revisa tus Boletas > Paga tu Cuenta

) Cambla la Clave Wifi U J, Contrata Canales y Bolsas

B & Sucursal Virtual

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

2. El cliente debe poner su correo electronico o RUT



—= iBienvenido a tu Sucursal
! . Virtuall

: s “ CONTRATA CANALES
Y BOLSAS EN UN
CLICK

Ringritrate a4

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

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



Rt o oomupd

= iBienvenido a tu Sucursal
E . Virtuall

~ CONTRATA CANALES

£ Cortaet

Y BOLSAS EN UN
. . CLICK

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

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



Porta tu Plan Movil y llévate
!L =100GB [] Minutos Libres ;

por sélo ss 990

71

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

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

IMPORTANTE

Si el cliente indica que el nimero de teléfono o el correo electrénico donde se enviara el cddigo de
verificacion no es el correcto, debes actualizarlos desde ANDES, si tienes dudas con este paso puedes
revisar la publicacion MODIFICACION DE DATOS



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

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

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

a) El cliente cuenta con 3 errores de ingreso del cddigo, 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



Y. vtrcom

Recuperacidn de contraseda

Ingresa el codigo de validacion:

vy 4 x 1 1 n

Tu codigo expira en: 04:22

Cancelar

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

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



Y. vircom

Recuperacion de contrasena

Coniraneha
Crobertol*
& catac ieres minimo, 10 maximo

Confrmas conit asella

Crobertol*

Cambiar contrasena

Cancelar

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

8. Al generar la nueva contrasefa le llegara al cliente un mensaje o correo electrénico de
confirmacion (segun el método por el cual solicitd el restablecimiento de contrasefia), a continuacion, los
ejemplos:



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
contrasena.

WS57am

WHATSAPP

Hola JAIME

Ya puedes acceder a tu Sucursal Virtual con tu nueva contrasena

Alentamente
Equipo VTR.




Configuacidn  Comtrater Sevvicios. Solicitudes B Vola MAGALY ANDREA -

Bienvenido(a) Magaly a tu
Sucursal Virtual

Ir directo a... W m

El manto total pendiente de tus servicios contratados es: 534184

Mega 160 + TV Full HD Digital

Deuda actual: 534134 i consumo
N* Bioleta : 106703305

Fecha de vencimiento : 1702/2021 INTERMET TELEWISICON
Urmo pagec 140142021 - $33.749 Hawegackén D — .

“ ilimitada VOD y PPV solicitados: ]

() contAcTANDS

En la esquina inferior derecha, el cliente encontrara la pestafia WHATSAPP, la que lo

dirigira directamente con un ejecutivo de atencion



PASO 2

@ WhatsApp FUMCIONES DESCARGAR SEGURIDAD

Chatea en WhatsApp con +56 9 6360 0999

COMTINUAR AL CHAF

Hiola 1Déjanos w consulta aqui y responderemaos pronto, Graclas!

FAdin no tenes WhatsApp?

Al seleccionar la pestafia, seleccionar CONTINUAR AL CHAT

CENTRD DE AYUDA



PASO 3
o +36 9 6360 0939

Luego, se desplegara la ventana de conversacion de WHATSAPP. El cliente puede

acceder desde Web WhatsApp o de su dispositivo movil

MIS OFERTAS




Introduction

Inikio  Factwracion  Mis Servicios  Configuraciones Solicitudes  Cambiar Pan Mis Ofertas . Hola, PABLOD ~

FINIX $4.990

100 GB + Minutos Libres

- -
Movil

Mis ofertas es una seccién en la sucursal virtual, por la cual los clientes pueden
ingresar y contratar servicios o productos, tales como servicios principales, extensores,

canales Premium, servicios moviles, entre otros.

Estos pueden tener descuentos exclusivos para cada cliente, por lo cual podrian variar
entre un cliente y otro (por ejemplo, a un cliente le puede mostrar TNT Sports con 50%

descuentoy a otro cliente le muestra TNT Sports a 30% descuento).



Por favor selecciona la cuenta de servicio para ver tus ofetas

Cuenta Servicio

El cliente una vez dentro de la seccion de MIS OFERTAS, el cliente debera elegir alguna
de sus viviendas (en caso de que tenga mas de una vivienda con servicios vtr). Si el

cliente posee solo una vivienda, no debera elegir.



PASO 2

Inido  Factwacidn M Servicios  (onfigadones  Solicitudes. Cambiar Plan ‘ Hola PARLOD ~

Elije entre todas las ofertas exclusivas que tenemos para ti.

B & F oo

Ver Tadas Fijo Mawil Canales Premium Otros

iBuscas telefonia a un buen precio?

Contrata & FONO

+600MOVIL
¥ obtén Ver detalle

El cliente una vez dentro de la seccién de MIS OFERTAS podra ver las distintas ofertas
gue tiene disponible, puede categorizarlas por el tipo de producto o ver el listado

completo.



PASO 3

Velocidad simétrica

VpioCidades maomas O hasia 0 Mbos de bajaday 10 Mbos de subid

91 canales SD y 77 canales HD.
E contenido y selogcion de canales de on plan e TV pucdeon £
medifican iBuscas telefonia
Para utilizar los miruios mivies. debes autonzar la habilitackon de aun DUE" precIO?

llamadas a cebulares

C minutos 4 movees, podrds veguir realizando
llamadat 3l valor wgento del manulo a cobulas

$37.990-

Para saber mas detalle sobre la oferta disponible lo puede hacer haciendo clic en el
botdn VER DETALLE, estas ofertas son en base a lo que tiene contratado el cliente. Si el

cliente quiere tomar la oferta debe seleccionar el botén LO QUIERO



PASO 4

Por favor confirme sus datos y rellene los campos necesarios

Resndencia Numero de (ontaile
9

(orreo Cenfwma tu correo

Al cliente se le desplegara un formulario en el que deben confirmar sus datos y
continuar con el botén SIGUIENTE



PASO 5

Lee con atencion y confirma las siguientes condiciones
comerciales
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En la siguiente etapa debe aceptar los términos y condiciones. Para terminar con la
solicitud el cliente debe hacer clic en el boton ACTIVAR AHORA donde se desplegara un

mensaje indicando que se contactaran con él.



Hola [Cliente),
iTenemos
noticias para ti!

Te informamos que tu solicitud para
producto

‘coordinar una visita técnica

Recuerda que: % ‘

Hola [Cliente],
Abrele la puerta
a las buenas nuevas.

Prepérate para disfrutar de lo que e viene. Agendamos una visita
2 6l dia XX de XX

Recuerda estar en caca o de lo contrario llama al
600 800 9000 para regendar tu visita

R
Recuerda que: @

¥ vtrcom

Hola [Cliente],

iTodo listo para
comenzar a disfrutar!

@
Recuerda que: &3

Una vez que el cliente haya terminado con el ingreso de su solicitud, le llegaran 3 mail:

Confirmacién de ingreso de solicitud exitosa: En caso que la solicitud implique una

visita al domicilio del cliente, dentro de las proximas 24 hrs habiles se contactara un

ejecutivo con él para agendar horario con el cliente.

Confirmacién de visita técnica: si la solicitud del cliente requiere una visita técnica a su

domicilio, le llegara un correo electrénico confirmando dia y horario de la visita.

Confirmacién de solicitud realizada: Confirma al cliente que ya esta operativa la

solicitud que solicito a través de MIS OFERTAS.




IMPORTANTE

Las ofertas que se encuentran en este canal, s6lo son validas por este canal, es decir, si
un cliente ve un descuentoy llama al Call center preguntando por la oferta, este debe
decirle al cliente que para obtener esa oferta debe contratarla por la seccion “Mis
Ofertas” de la sucursal virtual (si el cliente no tiene la oferta disponible en “Mis Ofertas”

no podra contratar esa oferta).

COMO INGRESAR DESDE EL CELULAR




e Apareceran las opciones
Seleccionar i Z . %

i ' vtroom disponibles segiin el cliente
Sucursal virtual . 2

Ingresar

Ingresa a Sucursal Virtual
vir.com

A « 7 Ser
i
Productos if
= Internet '
B soncnus
Conoce mis £3 Doble Pack
& Triple Pack ki

Ingresar
contrasefias y
hacer clic en
Aceptar

Ba = SF A )

1Qué quieres contratar? [] vt i
.’. 15:\ e | ¢ v ™~ @
Packs Internat
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

En caso de envio de boleta electrénica, se debe hacer al mail que figura en la Cuenta de

Facturacién del titular.

O Falso

O Verdadero
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TRASLADO DE SERVICIOS

L /1
-%ﬁ

i 4
5 o

-4
i

v
e

b

e e
. s e et e bl E

-

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar clientes que indiquen que necesitan

trasladar sus servicios a un nuevo domicilio

Botén Rojo: Solo atiende clientes sin factibilidad, clientes con productos FINIX y planes

antiguos a la oferta vigente



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e FEltraslado se puede efectuar solo a direcciones factibles.
e Solo puede ser solicitado por el titular y/o representante legal.

e Solo el Titular y/o representante legal pueden solicitar la cancelacién del traslado. Para la validacion
de titular, deber revisar el N° de serie del Carnet de identidad en la siguiente pagina REGISTRO
CIVIL

e Sielcliente tiene planes FINIX:
o Call center: Deriva de forma asistida a Botdn Rojo

o Sucursales: Deben completar el Formulario Web que se encuentra en este mismo
procedimiento en la seccion SUCURSALES.

e Elcliente con deuda, sélo podra trasladar los mismos servicios que tiene actualmente.
No se puede agregar servicios adicionales o actualizaciones de promocion (Andes) que
aumenten el valor mensual al momento de ingresar el traslado. Cualquier nueva
contratacién, podra hacerla una vez trasladado y con cuenta al dia.

e Elprocedimiento de “CONVIVENCIA DE ORDENES " indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e Cliente con oferta comercial no vigente, que solicite traslado, debera actualizar su plan alos
planes vigentes para poder efectuarlos, sino aparecera el siguiente mensaje que se muestra mas

abajo.

o Para estos casos, si eres de Call Center, debes transferir a Boton Rojo


https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

e Sjelcliente indica que no tiene sus equipos (médem, dbox, etc) para realizar el traslado, realiza el
procedimiento de ROBO DE EQUIPO FlJO

e Si el cambio de direccién es de analogo a digital Informar al cliente que necesitard un
decodificador.

e Sj el cliente tiene servicio de teléfono fijo y solicita el traslado a otra ciudad, se asignara
nuevo numero telefonico

e En caso que el cliente cuente con tecnologia VP se debe realizar un cambio de nimero,
ya que al cambiar de domicilio al cliente se le instalara una EMTA con un nuevo ndmero telefonico
debido al cambio de tecnologia.

Importante: asociar a la nueva cuenta de servicio, la nueva direccion del cliente. De no hacerlo, el
técnico nunca llegara al nuevo domicilio a hacer la instalacion.

e Solo si cliente consulta por Protocolo Covid en visita informa el siguiente script:

o "Sr(a) XXX, Nuestros técnicos aplican todos los protocolos técnicos exigidos por la autoridad
sanitaria”

IMPORTANTE

El cliente debera cambiar su promocién a la oferta comercial vigente antes de hacer un traslado, de lo

contrario, no se podra efectuar el traslado y aparecera el siguiente mensaje de alerta:

siebelprd.vtr.cl:2080 dice

[1]Error al invocar servicio 'SIS OM PMT Service', método 'Invoke BC
Method' en el paso 'Submit Order'.(SBL-BPR-00162)

[2)Error al ejecutar el subproceso ‘ISS Promotion Verify SubProcess’ en
el paso "Verify Promotion'.(SBL-BPR-00183)

[3]Error en elegibilidad de la orden: Pack Vive Mas Residencial 0920i:
Este producto no se vende aj Localidad|= PALT. (SBL-BPR-00131)



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1274

BOTON ROJO

ATENCION CLIENTE —

Site transfieren desde primera linea un cliente con un plan desactualizado a la oferta vigente,
debes actualizar el plan antes de realizar el traslado, puedes apoyarte con la
publicacién ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO. Puedes apoyarte con el siguiente Script:

vVoz
“Sr(a) XXXX debido a los productos que tiene instalado, para realizar el traslado es necesario actualizar su
plan a uno vigente”

NO VOz
“XXXX debido a los productos que tienes instalado, para realizar el traslado es necesario actualizar su plan a
uno vigente”

¢ Sicliente derivado tiene plan FINIX, revisar factibilidad en Andes, si es factible, ingresa
traslado segun corresponda

¢ (liente derivado por infactibilidad debes realizar los siguientes pasos:

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. Si se necesita
modificar algtin dato, revisa la publicacién MODIFICACION DE DATOS.

2. Revisar la factibilidad técnica del nuevo domicilio en la pagina de GIS en el link
http://srvmapgstg02/mapguide?01 1/vir2/apps/Login/Login.aspx

VALIDAR DIRECCION EN GIS —

1. Ingresar credenciales de acceso.

2. Acceder al modulo de busqueda de direcciones.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1268
http://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2563
http://srvmapgstg02/mapguide2011/vtr2/apps/Login/Login.aspx

3. Seleccionar la comuna.

4. Escribir el nombre de la calle a buscar.

5. Hacer clicen la direccién que corresponde a la busqueda.

6. Cuando el sistema entrega la direccion, podremos encontrar las siguientes opciones:

a) Direccidn factible con cobertura 3 play se vera en color rojo y al dar clic en la direccién te entrega
el detalle del tipo de red.

En este punto hay que tener consideracion del tipo de Vivienda, ya que puede ser Horizontal que
permite tener factibilidad.

b) Direccion factible pero solo Cable se vera en color magenta y al dar clic en la direccion te entrega
el detalle del tipo de red.

c) Direccion no factible, saldra en color Negro y al hacer clicindicara las condiciones de la direccion.

Buscar Direccion

Direccidn: MANUEL BAQUEDANO # &2 EDIF.
* Colocar solo el nombre de Ia Cafle """*:’ ‘::m"“ @
* Se puede buscar sin numero 5 ode:
* No Agregar PSJE 6 AV Factitnl:dad en factibuhidad
Clientes. Fono: 1 Cable: 1 Internets 2 Premiun: 1
* Ejemplo: Reyes 33
( para ubicar Reyes Lavalle 3340 ) Imogen Referencial
REDES
Red Frecuencia
B pPor condominio B Por Codigo Cabecera HFC CLAS VTR 2000 1GHZ C/RET
Nombre Calle: Numero:

I B (o) i o o

Buscar Direccion
queda de Direccion °

)
BT
|

| Seleccione la direociin para resizar Zoom

VALIDAR DIRECCION EN Sl

Se ocupa esta web como apoyo en caso de tener dudas en la busqueda de la direccién, para identificar
si la numeraciéon o posicién en el mapa de GIS estd correcto. También nos permite dar indicios de
donde esta la direccidon que no es encontrada.



1. Al ingresar al sitio encontrards un panel de busqueda por criterios, donde se debe seleccionar
“Buscar Direccion” https://www4.sii.cl/mapasui/internet/#/contenido/index.html

2. Al buscar por direccion se deben completar 2 campos de forma obligatoria que son: la Comunay
Calle a buscar, como opcional queda la altura o nimero.

3. Alingresar texto en Comuna, la web nos entregara posibles opciones disponibles

4. Al ingresar estos 2 campos, el sistema entregara todas las numeraciones posibles que tiene esta
calle. Esto nos ayudara a confirmar si la informacion que nos proporciona el cliente es la correcta

5.Si hay certeza de la numeracion que informa el cliente, se puede agregar a los criterios de
bldsqueda.

Y al hacer clic en “Ver” podremos ver la direccion en el mapa y confirmar si existe la direccion informada
por el cliente y con este dato podras volver a buscar en GIS si esta direccidon tiene o no cobertura.

Esta web nos entrega referencias y confirma la existencia de una direccién. No informa si hay o no
cobertura de lared VTR. Esto debe ser siempre validado en la web de GIS o en nuestros CRM (Tango).

< Mapas Digtaes

CARTOGRAFIA DIGITAL SI MAPAS
’ b =14 B L ke B T
| e uw ] oo \be
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Y 2 N e
(o B % \
F/ }i/ /’ . | Jm.ﬂngm ]

o

Ingresar Buscar Buscar Buscar Buscar Rol
Comunas Reavaldo Direccion

FIT BUSQUEDA POR DIRECCION

* Comuna
25 | |
| Be

Ingrese una comuna valida

* Nombre de Calle

Ingrese un nombre de calle valido

Numero

Palacio
de La
1 Moneda

VALIDAR DIRECCION EN GOOGLE MAPS



Esta web nos ayudara a encontrar direcciones y como se escriben, para generar una correcta busqueda
en GIS.

1. Ingresa al link https://www.google.cl/maps

2. Busca en el siguiente orden: Calle (numeracion), Comuna

3. En esta opcidn entrega varias direcciones que coinciden con el criterio de busqueda y nos permitira
descubrir datos que nos ayudaran a complementar la busqueda como por ejemplo:

a) Si existen referencias geograficas, tipos de construccion, etc.

b) Ejemplo: Al buscar la direccién “Lo Encalada 241" de la comuna de Nufioa, Gis nos entrega 2
direcciones y podremos ocupar Google Maps para entender cudl es la diferencia entre ambas.

Al utilizar el Street View, se puede determinar que hay un edificio y un quiosco con la misma
numeracion, pero solo el edificio tiene cobertura.

S In denie gaen ks 2

Buscar olrn dinecs n

Segun el analisis y resultados de la validacion de la direccion se procede segun los siguientes

Ccasos:

DIRECCION NO ESTA EN )
DOMICILIO FACTIBLE ANDES DIRECCION NO FACTIBLE

1. En Jerarquia de cuentas, crear una nueva cuenta de SERVICIO asociada a la nueva direccion donde
se desea trasladar. Presionar boton + elegir CLASE vy finalmente GUARDAR. Guardar el numero de
IDENTIFICADOR DE CUENTA DE SERVICIO.



2. Hacer clic en el cuadro de direccién sobre el botén de busqueda y buscar la nueva direccion en el
desplegable DIRECCIONES DE LA CUENTA y hacer clic en ACEPTAR.

3.Pinchar GUARDAR .

4. Navegar hacia la seccion PRODUCTOS INSTALADOS. Posicionarse sobre la promocion contratada y
pinchar el boton ENGRANAJE. Elegir del menu desplegable: TRASLADO.

5. Se realiza el cambio de la cuenta la cuenta de Servicio, eligiendo las que fueron creadas y
guardadas para la nueva direccion.

6. Al seleccionar los campos indicados, se despliega la cuenta nueva y antigua de facturacion y servicio,
se debe elegir la nueva y hacer clicen ACEPTAR.

e Sino seleccionas la nueva cuenta de servicio al realizar el TSQ Andes enviara un mensaje de alerta.
Debido a que la direccién de destino debe ser siempre distinta a la actual.

7.Pinchar el botén TSQy revisar que quede en estado APROBADO.
8. Luego de ingresado el Traslado, ingresar a Jerarquia de Cuentas y posicionarse en el botén de

buscar Direccion en la Cuenta de Facturacion y cambiarla por la direcciéon ingresada para el
Traslado.

e Nota: El cambio de direccion en la cuenta de facturacion también se puede realizar cuando el
pedido ya esta agendado.

9. Navegar nuevamente al Pedido de ventasy presionar el boton ENVIAR.

10. Automaticamente se desplegara el agendamiento disponible, en donde se debe coordinar
con el cliente el dia y el blogue horario de la visita, para luego presionar ACEPTAR. Recuerda corroborar
nudmeros de contacto.

11. Y finalizar en GUARDAR

12. Verificar en la vista 360° la actividad de tipo TERRENO en estado AGENDADA y en Pedidos el
traslado en estado ABIERTA

Informar al cliente:

e Fecha de cuando se realizaré el traslado del servicio

e C(liente tiene que llevar a su nuevo domicilio los equipos que tiene en el domicilio actual



e Recordar que tiene que haber un mayor de edad en el domicilio a la hora del traslado
“Sr(a) XXX, el traslado de sus servicios queda programado para el dia XX. Es necesario que el titular o
una persona mayor de 18 afios se encuentren en el domicilio. Ademds, le recordamos que es necesario
que lleve los equipos (D-Box, Modem, etc.) al nuevo domicilio”

e viejor A aQ -] A ade o -]
T 4
1
ls
erfil de fa a o o
&9 -]
Froductos Instalados Q o
DIRECCION NO ESTA EN .
DOMICILIO FACTIBLE DIRECCION NO FACTIBLE

ANDES

1. Ingresar una Solicitud de Servicio desde la cuenta de CLIENTE dependiendo el caso:
Solicitud de validacién FACTIBILIDAD PARA TRASLADO

TIPO DATOS

AREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO
SUBAREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO
DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente
IMPORTANTE

Dentro de Ia Solicitud de servicio que ingresaste, dirigete a la pestafia ACTIVIDADES , debes rellenar los
campos con la informacion de la direccion que se va a validar. Si esto no se realiza, no es posible
gestionar la busqueda de la nueva direccion.



Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte en la publicacion ANDES -
INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

2. INFORMA

Indicar al cliente que ya se ingresd la solicitud de validacion de direccion y que dentro de las proximas 72
horas habiles te contactards con él para regularizar su solicitud de traslado y poder gestionarla.

"Sr(a) XXX hemos revisado en nuestro sistema y la direccion que me indica no es factible para instalacion de
nuestros servicios ya que la red se encuentra en mantencién. Hemos generado una solicitud para revisar su
caso. Me contactaré con usted dentro de 72 horas hdbiles para informar la factibilidad del traslado”.

3. Sial recibir la respuesta que el domicilio esta OK para trasladar servicios, debes contactar al cliente y
gestionar el INGRESO DE TRASLADO.

4. En caso que no aparezca la direccién en ninguna busqueda, seguir al acordedn "Direccidén no
Factible"

I S—

DIRECCION NO ESTA EN .
DOMICILIO FACTIBLE ANDES DIRECCION NO FACTIBLE

Cuando comprobaste que el domicilio no es factible para el traslado debes realizar lo siguiente:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326

1. Informar al cliente que el domicilio no tiene factibilidad técnica para realizar el traslado
"Sr(a) XXX hemos revisado en nuestro sistema y la direccion que me indica no es factible para instalacion de
nuestros servicios ya que nuestra empresa no tiene cobertura por el momento”.

2. Debes transferir a la plataforma de retencién de forma directa segln la publicacion PROTOCOLO
DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1058
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SUSPENSION TRANSITORIA

PROCEDIMIENTO

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e Aplica para ejecutivos Sucursal, Boton Rojo, CCVozy No Voz

e Aplica sélo para servicios fijos

¢ La suspension debe ser ingresada EXCLUSIVAMENTE por:
o Call center vozy no voz: Botdn rojo

o Sucursales: Jefe, Ejecutivo Retenedor o Coordinador



e Estaatencién en presencial se puede dar al Titular o un tercero con poder notarial.

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

El costo de la suspension es $0
Debes realizar un ajuste por el monto del cargo
de suspension voluntaria.

El valor de la suspension es de
$2500 por la promocion

La antigledad del cliente es de 6

) La antigliedad del cliente es de 4 meses 0 mas
meses 0 Mas

e Para Call Center Voz y No Voz se valida la titularidad con el n° de serie del titular AQUI

e [ asuspension se puede solicitar por: un periodo de 60 dias cada 12 meses calendario o por
periodos de 30 dias, con un maximo de 2 veces por afio y se realiza al plan completo no por
servicios individuales, incluye descuentos de programaciones, renta de equipos por el periodo
suspendido.

e Sjcliente ya ocupd el maximo de 2 suspensiones por afio o bien una suspensiéon de 60 dias, debes
indicar que el sistema no permite ingresar una nueva suspension. Por ningln motivo debes derivar
a este cliente con Botdn Rojo.

e Desde Septiembre 2023 no se ofrecera la suspensiéon voluntaria mévil ni de forma proactiva o
reactiva.

o Siun cliente solicita suspender temporalmente su plan moévil debes explicar que esta atencion
no se puede ingresar sistémicamente.

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:



https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

Call center/ Sucursal

“Sr XXX, le informo que nuestro sistema no nos permite ingresar suspensiones de servicios
modviles; recuerde que siviaja fuera del pais nuestros planes tienen la opcién de Roaming incluido
en la renta mensual”

e Solosiel cliente manifiesta la intencion de desconectar, debes aplicar el procedimiento de
Retencion Movil

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e Sjcliente solicitd suspension por 30 dias y luego decide reanudar sus servicios con anticipacion, ya
ocupd el cupo de un periodo.

e Motivos por los cuales el cliente puede suspender sus servicios:
o No uso del servicio (Ej. Periodo de vacaciones, remodelaciones en su domicilio, etc)

o Traslado (sdlo en casos donde cliente alin no tiene definida la direcciéon de su nuevo
domicilio) - 30 dias como maximo para reanudar los servicios.

e Siun cliente posee descuentos de retencién, estos se seguiran consumiendo durante el
periodo. Por ejemplo, si al cliente al momento de la suspension le quedaban 2 meses de
descuento por retencion, al término del tiempo suspendido, solo le quedara 1 mes de descuento.

e Luego del periodo de suspension solicitado por el cliente, se reanudan los servicios suspendidos y
la facturacion, respetando las condiciones comerciales previas a la suspension.

e £l fono quedara habilitado solo para discar los numeros de Emergencia.

e Sedebeindicar al cliente que, al momento de reactivar los servicios, estos deben estar conectados
a la electricidad para asegurar su correcto funcionamiento.

e Suspension NO se debe ingresar como herramienta de retencion.

e Elprocedimiento de "CONVIVENCIA DE ORDENES" indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos. Puedes revisar el procedimiento en la publicacion SUMAR - PAUSAR Y EDITAR
PEDIDO (CONVIVENCIA DE ORDENES)



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1224
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343

INDAGA

1. Motivo por el cual solicita suspension.
2. Periodo en que estaran suspendidos los servicios.

3. En Fijo, consultar en qué direccion se suspendera el pack, pudiendo suspender en mas
de una direccién.

VERIFICAR PRECONDICIONES

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso
de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el
procedimiento MODIFICACION DE DATOS.
| IVR o Gestor de Filas arrojaréa los datos del cliente, mostrando la Vista 360. Si necesita
buscar otro Rut, para conocer el procedimiento revisa la publicacion BUSQUEDA DE
CLIENTE

2. Verifica que el cliente no tenga deuda , puedes revisar la publicacién COMO REVISAR LA
DEUDA

3. Revisar en la seccién de PEDIDOS si el cliente ha solicitado suspension del servicio en los
ultimos 12 meses calendario.

4. Confirmar en PRODUCTOS INSTALADOS que los todos servicios estén activos, ante
dudas te puedes apoyar en la publicacién ESTADO DEL SERVICIO.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1323
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180

BOTON ROJO

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e [asuspension de los servicios puede ser inmediata o futura. Dependiendo sea la solicitud del
cliente es como se debe proceder seguin lo indicado a continuacion.

e Sjcliente solicita suspension en fecha distinta a su DOM, se debe informar que su préxima boleta
vendra con cobros proporcionales de acuerdo a los dias que estuvo sin servicio.

e [areanudacion delos servicios se debe ingresar después de que la suspension se encuentre en
estado “Completada”, de lo contrario, el botén "REANUDAR” no estara disponible.

e |3 Reanudacion es una solicitud que cuando se ingresa crea una actividad en estado abierta, se
agenday una vez cumplida la fecha el estado pasa a ser finalizada activando nuevamente los
servicios del cliente.

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e Motivo por el cual solicita suspension.

e Periodo en que estaran suspendidos los servicios.



DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

Revisar el DOM (Ciclo de Facturacidn), ya que para evitar cobros adicionales o descuentos en cuenta
de cliente. Es ideal suspender para el Ultimo dia Del DOM del cliente.

Perfil de facturacion Q £

730106 Wedio Pago no Con... Electronico 23

SUSPENSION VOLUNTARIA INMEDIATA

Para atender casos donde cliente solicita realizar la suspensién de sus servicios de forma
inmediata (hoy).

1.En PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360°, selecciona la PROMOCION que el cliente desea
suspender (ya sea fijo o movil), hacer clic sobre el botén engranaje y seleccionar la opcién SUSPENDER

2. En la pestafia que se despliega, se debe pinchar el botén CALENDARIO.

e Seleccionar “Ahora” y luego “Terminado”

3. En ACTIVIDADES completa:
e Motivo . Suspension Voluntaria
e (ddigo de Cierre: Solicitud Ingresada

e f[stado . Finalizada

4. Luego pinchar boton GUARDAR. Automaticamente se generard una nueva actividad llamada
Generacion de Orden, la cual quedara en estado finalizada.



5. Call Center: debe realizar un ajuste por el cobro de $2500 que se gener¢ en forma automatica al
ingresar la solicitud.

e Para esto, en la cuenta de facturacion, ingresa a la pestafia USO SIN FACTURAR e identifica el
cobro de la suspensién de $2500

e Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO.

6. Para confirmar suspension, debemos revisar en la vista 360° que el pedido esté completado y
los servicios se encuentren en estado SUSPENDIDO.

7.Para agendar la reanudacion, se debe seleccionar la promocién en PRODUCTOS INSTALADOS de
vista 360° y luego hacer clicen el boton REANUDAR

8. Pinchar el boton CALENDARIO, del campo FECHA DE ENVIO.

e Sedebe seleccionar la FECHA DE REANUDACION solicitada por el cliente (no debe superar el
Iimite de dias indicado en la politica de atencidn) y luego hacer clic en “Terminado”.

9. En ACTIVIDADES se ingresa:
e Motivo : Reanudar
e (Cddigo de Cierre: Solicitud de Ingresada
e Estado . Finalizada

e Luego pinchar botdon GUARDAR . Automaticamente se generara una nueva actividad que
quedara en estado ABIERTA hasta que se cumpla la fecha agendada, reanudando los servicios.

SUSPENSION VOLUNTARIA FUTURA —_
Para atender casos donde cliente solicita realizar la suspension de sus servicios de forma

programada (futura).

1.En PRODUCTOS INSTALADOS de |a vista 360°, selecciona la PROMOCION que el cliente desea
suspender (ya sea fijo o movil), hacer clic sobre el botdn engranaje y seleccionar la opcién SUSPENDER

2.Enla pestafia que se despliega, se debe pinchar el boton CALENDARIO.

e Seleccionar “Ahora” y luego “Terminado”



3. En ACTIVIDADES completa:
e Motivo . Suspension transitoria
e (Codigo de Cierre:  Solicitud Ingresada

e Estado . Finalizada

4. Luego pinchar boton guardar. Automaticamente se generard una nueva actividad llamada
Generacion de Orden, la cual quedara en estado ABIERTA, hasta que se cumpla la fecha de
suspension agendada.

5. Call Center: debe realizar un ajuste por el cobro de $2500 que se generé en forma automatica
alingresar la solicitud.

e Paraesto, en la cuenta de facturacion, ingresa a la pestafia USO SIN FACTURAR e identifica el
cobro de la suspension de $2500

e Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO.

Debes completar un formulario con los campos solicitados:
e Call Center clic Aqui
o Fechade la atencion
o Usuario Andes
o RUT decliente
o N°de cuenta de cliente
o Fecha de suspension futura

o Fechade reanudacion: la que indica el cliente

SEGUIMIENTO Y REANUDACION (BOTON ROJO - BACKOFFICE)

Para agendar la reanudacion, el pedido de suspension debe estar en estado “COMPLETADO"
con los servicios suspendidos. De lo contrario, no estara disponible el boton de “REANUDAR” en
Productos instalados.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScso2FYuYo-LUsBuzqS3kyoCibVd1zNuHVrHJlAgv4fimc9XQ/viewform

1. Hacer seguimiento del caso del cliente y agendar reanudacion cuando la fecha de suspension se haya
cumplido.

2. Paravalidar, debes revisar el estado de los servicios en PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360°
del cliente.

3. Para reanudar, se debe seleccionar la promociéon en PRODUCTOS INSTALADOS de vista 360° y
luego hacer clicen el boton REANUDAR

4. Pinchar el boté6n CALENDARIO, del campo FECHA DE ENVIO.
a) Se debe seleccionar la FECHA DE REANUDACION solicitada por el cliente (no debe superar el limite
de dias indicado en la politica de atencién) y luego hacer clic en “Terminado”.

5. En ACTIVIDADES se ingresa:

e Motivo . Reanudar

Codigo de Cierre:  Solicitud Ingresada

Estado . Finalizada

e Luego pinchar botén guardar. Automaticamente se generard una nueva actividad que
quedara en estado ABIERTA hasta que se cumpla la fecha agendada, reanudando los servicios.

6. Cambia el ESTADO de la solicitud del cliente en la planilla de suspensiones a “COMPLETADOQ", para
identificar que el cliente ya tiene correctamente agendada su reanudacion de servicios.

e Botdn Rojo clic Aqui

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1MSN1D1qpzyoRNjGvmsUWEZGOQJlgTJUvoMbBc4VDRI8/edit?resourcekey#gid=1178910817
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2904/kw/suspension%20transitoria

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 11 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 11!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



