DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°06 - HFC

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 y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

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
que siempre revises Clave.
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UNIDAD 3: ANDES - PROCEDIMIENTO DE SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

UNIDAD 4: ANDES - REPARACIONES TECNICAS

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: ANDES - INCOVENIENTES DE PAGO




Este procedimiento te ayudara a atender a clientes que indican
que pagaron su boleta, pero no han activados sus servicios o no
se ve reflejado correctamente el pago.

DEBES SABER:

Para los casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en
el Canal de WhatsApp (NO VOZ), el cliente puede adjuntar el
comprobante via WhatsApp o mail. Este comprobante siempre debe

ser legible para poder posteriormente revisar todos los campos.

* Al momento de realizar un escalamiento via correo debes colocar

en el asunto el CRM origen. Para Andes Claro es CRM ANCLR.

PAGO NO APLICADO:

IMPORTANTE

DEBES SABER:
+ LOS LUGARES DE PAGO TIENEN TIEMPO DE APLICACION DETERMINADO

0 Pagos en Sucursal Claro / Claro.cl (Pago express y Sucursal Virtual):
Tiempo de aplicacion de 72 horas habiles

0 Pagos en recaudadores externos:
Tiempo de aplicaciéon de 48 horas habiles


http://claro.cl/

IMPORTANTE: Solo se debe ingresar una solicitud por pago no aplicado si
excede el SLA de tiempo de aplicacion del pago, no antes.

Plazo
Solucidén
(horas
habiles)

Recaudador

Caja Presencial Claro

Sencillito 48

Lider 48
Presenci .

Servipag 48
al

Caja Vecina 48

Servi Estado 48

Unired 72



Servipag.com 48

Clarochile.cl — Web Play 72
Clarochile.cl — Sucursal Virtual 72
App Mi Claro 72
Clarochile.cl — Boton de Pago Servipag 48

On Line

Clarochile.cl — Botdon de Pago Banco

Estado 4
Clarochile.cl — Boton de Pago Khipu 48
Clarochile.cl — Boton de Pago Match 48
Pago electronico Banco Estado 48

NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser
escalados a través de una Solicitud de servicio, apdyate con la seccion
"GESTION".

VERIFICA PRECONDICIONES:

Revisa si el servicio esta suspendido o proximo a suspenderse.

GESTION:

1. Servicio suspendido -> Ingresa una inhibicion de cobranza.


http://servipag.com/
http://clarochile.cl/
http://clarochile.cl/
http://clarochile.cl/
http://clarochile.cl/
http://clarochile.cl/
http://clarochile.cl/

+ Servicio proximo a suspenderse -> Si dentro de los proximos 6 dias los
servicios se suspenderan también ingresa una Inhibicion de cobranza.

Para ingresar la fecha de inhibicion, debes calcular los 6 dias desde el dia
antes de la fecha de corte que aparece en la boleta.

Apoyate en la publicacion Inhibicion de Cobranza

IMPORTANTE:

Si cliente ya fue inhibido y se vuelve a contactar por mismo motivo, informale
gue su pago aun no se ha regularizado ya que supero el plazo del recaudador,
y que para poder escalar correctamente es necesario que nos envie el
comprobante de pago. NO se debe volver a ingresar una nueva inhibicion sin
tener el comprobante.

- Para revisar comprobante debes validar que el numero de cliente sea el
mismo que la cuenta de facturacion.

Para realizar la inhibicion (si cliente no ha tenido por mismo motivo) no es
necesario pedir el comprobante de pago al cliente. En primera instancia:

2. Verifica si el pago esta realizado dentro del plazo del recaudador. Para esto,
2.1.Indaga cual fue el medio de pago del cliente.

2.2.Si el pago esta dentro del plazo de aplicacion, informa al cliente:

VOZ:

“Sr. XXX el pago realizado por el recaudador XXX tiene un tiempo de aplicacién
de XX horas, por tanto estd dentro del plazo. De todas formas, tenga la
tranquilidad que su servicio no sufrird cortes”

NO VOZ:



“XXX, el pago realizado por el recaudador XXX tiene un tiempo de aplicacién de
XX horas, por tanto estd dentro del plazo. De todas formas, ten la tranquilidad
que tu servicio no sufrird cortes”

3.3 Si el pago esta fuera del plazo del recaudador, explicar al cliente que para
solucionar su inconveniente es necesario que envie el comprobante de pago a
tu correo corporativo para asi escalarlo al equipo resolutor.

I Si el cliente indica que no tiene el comprobante, indicarle que nos puede
volver a contactar cuando tenga el comprobante.

Comprobante de pago recepcionado:

3.4 Una vez recibido el comprobante, ingresa una solicitud de servicio y envia
un mail.

CUENTA: Facturacion

TIPO: Cuenta

AREA: Recaudacion

SUBAREA: Pago no aplicado

DESCRIPCION: lugar y fecha de pago, monto pagado, medio de pago,
recaudador (no confundir con el medio de pago, aqui se debe indicar
cualquiera de los siguientes Recaudadores: Sucursal Virtual, Pago Express,
Santander, Multicaja, Lider, Unired, Sencillito, Servipag, Caja vecina o Banco
Estado).

Adjunta el comprobante de pago a la solicitud de servicio ingresada; apdyate
en la publicacion COMO ADJUNTAR DOCUMENTOS.

Completa ademas los campos obligatorios de la Solicitud (la solicitud de
servicio debe quedar en estado derivado, en otro estado no podra ser
atendido por el equipo especialista): cuenta de facturacion, lugar de pago,
numero de boleta, lugar de pago, monto cancelado.

IMPORTANTE: Es de suma importancia que completes todos los datos
indicados en la imagen anterior, debido que si no se ingresan correctamente,


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/210

la Solicitud de Servicio no sera derivada al equipo especialista y por ende el
cliente no tendra solucion.

Solo en casos en que NO puedas ingresar el comprobante de pago en la
solicitud de servicio, envia un mail:

. DESTINATARIO: bpovtr@evertecinc.com y
escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl

e ASUNTO: ESCALAMIENTO PNA ANDES N° SS/N° CUENTA CLIENTE/RUT
CLIENTE

*CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto
pagado//Fechade pago//lugar de pago//N° de SS ingresada.

Informa al cliente que su caso fue escalado y cual sera el tiempo de
respuesta:

VOZ Con Inhibicién:

"Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo
mdximo de 6 dias hdbiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd
afectado”

Sin inhibicién:

“XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard antes del vencimiento
de su boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”
NO VOZ Con Inhibicién:

“XXXX ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de
6 dias hdbiles. Ten la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

Sin inhibicién:

“XXXX ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizard antes del vencimiento
de su boleta. Ten la tranquilidad que tu servicio no se verd afectado”

REGISTRA:


mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl

Atencion comercial -> Pago -> pago no aplicadoRegistrar en la atencion:

* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de atencion

* Informacion entregada

* Gestion realizada.

ESCALA:

Si el pago aun no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplio,
realiza los siguientes pasos:

1. Confirma si la solicitud de servicio de pago no aplicado fue ingresada y su
estado

* Solicitud no fue ingresada -> Deberas realizar todo el proceso anteriormente
descrito

+ Solicitud finalizada -> Revisa el cierre de la actividad. Si la Solicitud no fue
gestionada o finalizada sin gestion y el pago continda sin aplicarse envia un
mail:

IMPORTANTE: Recuerda que este escalamiento es solo si el SLA de la
solicitud esta fuera de plazo.

DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a
bpovtr@evertecinc.com

ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N° SS/N°® CUENTA // RUT CLIENTE

CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto
pagado//Fecha de pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

2. Verifica el estado de los servicios; si estos se encuentran suspendidos o
proximos a suspenderse (en los proximos 6 dias)ingresa una Inhibicién de
cobranza, calculando los 6 dias desde el dia antes de la fecha de corte que
aparece en la boleta.

I Si el cliente nos vuelve a contactar porque el escalamiento anterior no fue
respondido, envia nuevamente un mail, pero esta vez a otro destinatario:


mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com

DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a
margarita.henriquez@clarovtr.cl; claudio.palma@clarovtr.cl;

bpovtr@evertecinc.com; alejandra.torressalgado@clarovtr.cl

ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N° SS/N°® CUENTA // RUT CLIENTE

CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto
pagado//Fecha de pago//lugar de pago//N° de SS ingresada Informa al
cliente que su caso fue escalado y cual sera el tiempo de respuesta:

VOZ Con Inhibicién:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo
mdximo de 6 dias hdbiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd
afectado”

Sin inhibicién:

“XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard antes del vencimiento
de su boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”
NO VOZ Con Inhibicién:

“XXXX ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de
6 dias habiles. Ten la tranquilidad que su servicio no se verd afectado.

"Sin inhibicion:

“XXXX ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizard antes del vencimiento
de su boleta. Ten la tranquilidad que tu servicio no se verd afectado”

REGISTRA:
Atencion comercial -> Pago -> pago no aplicadoRegistrar en la atencion:

* Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de atencion

* Informacion entregada

+ Gestion realizada.CLIENTE CON PAC PAT RECLAMA POR PAGO NO APLICADO
debes guiarte por la publicacién PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)


mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl
mailto:margarita.henriquez@clarovtr.cl
mailto:claudio.palma@clarovtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:alejandra.torressalgado@clarovtr.cl

PAGO NO ASIGNADO:

IMPORTANTE

OBJETIVO: Resolver casos donde un cliente realizd el pago de su cuenta y
este se visualiza como saldo a favor y como Sin Asignar.

VERIFICA PRECONDICIONES:

Verifica en la seccion ACTIVIDADES si existe algun ticket a mesa de ayuda
ingresado con anterioridad.

GESTION:

1. En caso que el caso no haya sido escalado previamente, debes ingresar un
ticket a mesa de ayuda. Puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE



TICKETS A MESA DE AYUDA.

S6lo se debe ingresar ticket para casos donde el pago no fue asignado en la
cuenta y si aparece como saldo en Andes. Cuando el pago fue asignado en
otra cuenta, apoyate con la seccion “Traslado de pagos”.

RECUERDA: Ante pagos no asignados, no se debe ingresar una Solicitud de
Servicio, la gestion es por medio de un ticket a mesa de ayuda.

2. Si ya fue escalado con anterioridad, ingresa el numero de ticket a la pagina
de Supportal Helpdesk para revisar su estado.

3. Ingresa una Inhibicién de Cobranza para evitar el corte de servicios.

INFORMA: Informa al cliente que su caso se debe escalar con un maximo 72
hrs. Habiles para la solucionApdyate con el siguiente script:

VOZ:

“Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, el servicio aun no se encuentra
disponible, por eso, hemos escalado su solicitud, la que estard resuelta en
mdximo 72 hrs. hdbiles. Lamentamos las molestias que esto pudo ocasionar,
pero aseguramos que mientras se solucione, sus servicios se mantendrdn
activos”

NO VOZ:

“XXX, debido a un inconveniente sistémico, el servicio aun no se encuentra
disponible, por eso, hemos escalado tu solicitud, la que estard resuelta en
mdximo 72 hrs. Hdbiles. Lamentamos las molestias que esto pudo ocasionar,
pero aseguramos que mientras se solucione, sus servicios se mantendrdn
activos”

REGISTRA:

Atencion comercial Pago pago no aplicado


https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

Registrar en la atencion:

* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de atencion

* Informacion entregada

+ Gestion realizada.

CONTINUAR
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UNIDAD 2: ANDES - EXPLICACION DE LA BOLETA

POLITICAS DE ATENCION:




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

notarial.

« Por ejemplo, Informar que el motivo de variacion del cobro
corresponde a consumo VOD, pero NO se debe entregar, titulo,
fechay hora o sefialar que hubo aumento en llamadas a celular, pero

NO entregar detalle de numeros, compafiia, fechas, etc.

* NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto,

direccion, RUT, nombre completo).

* NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la

Cuenta de Facturacion del titular.

* El detalle de los cobros de la boleta sélo se le puede informar al

titular.

 Si un tercero consulta, se le puede informar que la variacion del
cobro en la boleta responde a un consumo de un producto en

particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc.

« Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por
Sucursal Virtual seleccionando la opcién Mi Claro desde la web de

Claro Chile.

DESCARGA DE LA BOLETA:




IMPORTANTE

Para descargar la boleta debes realizar lo siguiente:

1. En la cuenta de CLIENTE revisa la seccién PERFIL DE FACTURACION e
ingresa en el numero de cuenta que deseas revisar.

2. En la seccion FACTURAS busca la boleta que deseas revisar. Para abrir la
boleta haz clic en el link que se encuentra en la columna URL FACTURAS vy
podras visualizarla en formato PDF donde o puedes descargar desde ahi.
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:COMO RECONOCER UN COBRO?

Para distinguir un cobro que consulta un cliente, sigue los pasos

descritos a continuacion:



ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS DESCUENTOS DiAS TERMINO DE
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION

)

COBROS DE COE
INSTALACION O Y R
VISITAS TECNICAS

1.En la boleta se vera reflejado el nombre del plan anterior y el actual
contratado por el cliente.

2.Para entender los cobros de cambio de plan, analiza el detalle de los dias
facturados por cada plan (anterior y actual). Revisa cual fue la fecha en
que se realizo el cambio.

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

(e ]
vJd

- IPlay Ho Mbps : Dias facturados con
Plan Anterior desde 30/12/2011 hasta of 29/03/2023 el plan anterior
BANDA ANCHA s 1im P

Descuento Barda Ancha

Decuenio Telrwson
TELEVISEON BASE [ - [P

Pl Adtussl I Play TV Pro HD 500 Magst deute ol 19/03/2023
BANDA ANCHA - v B i 13,698

Desguento Bandd Andcha -£.280
TELEVISION BASE e w—— i o | araatan

Descuento Telewiwon
Play
Promocion P st W00 o 1] Shmns wmtn Srwal
Promocion P Fiach Py FHT gty V9% 0.8 W | 5995

Dias facturados con
el plan actual

Patk Premium TNT Sports Vi s § LIS Bk s . BB 1.353
D HD 2ihos Adtschosnual Vi et § 2077 (1) ik am e /9 ne
Deco HD ler Adscional Vil et o ] (3] bk s 010 36

Total Adicional Telewisid'n  $1.985




ACTUALIZACION . COBROS DE
DESCUENTOS DIAS TERMINO DE ’
DE PLAN (COBROS INSTALACION O

SIN SERVICIO PROMOCION ,
PROPORCIONALES) VISITAS TECNICAS

Para revisar los descuentos por dias sin servicios, debes dirigirte a la seccion
“Resumen de Otros Cobros Adicionales” de la boleta.Aparecera item Ilamado
“Descuentos Subtel” con el monto acorde al tiempo que el cliente estuvo sin
servicio. Ejemplo: Cliente estuvo un dia sin servicio, se le genera descuento de
$850 correspondiente al cobro proporcional de un dia respecto al cargo que
paga mensual por sus servicios.

Para los casos donde el cliente indica que no se ha realizado descuento por el

tiempo que estuvo sin servicio, apdyate con el procedimiento DESCUENTOS
DIAS SIN SERVICIO HOGAR

1Play Hogar INT Full 500 Megas

Plan Actual 1Play Hogar INT Full 500 Megas desde el 27/10/2022
BANDA ANCHA vk refetencial 26,161 Dias Facturados 30 26.161
Play $26.161
Descuento 6000 por 12Meses (FID) -6.000
Descuento 9000 por 12 Meses (FID) -9.000
Total Play $11.161
Claro Video Mensual 0
Descuenlos Subtel Dacto Lagal por 1 dis sin servicio Art N° 27 Lay 18,188 -850
Total otros cargos $-850

Descuento por dias sin
servicio (falla masiva)



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/44

ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS DESCUENTOS DiAS TERMINO DE
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION

)

COBROS DE (oo
INSTALACION O Y
VISITAS TECNICAS

Para detectar si existe término de promocion, se debe comparar la boleta
actual con la anterior.

1. Identificar si el descuento corresponde a servicios principales o
SVA/Canales Premium.

SERVICIO PRINCIPAL: Si cliente ya no cuenta con el descuento que tenia el
mes anterior, se debe indicar que el descuento ya vencio, que su vigencia era
solo por X meses.

“Sr(a) XXX, le comento que el alza en su boleta corresponde al término de una
promocion. Usted tuvo un descuento de $XXXXX durante X meses y termind el
mes XX. Por politica de Claro, no podemos renovar su descuento”.

SVA/CANALES PREMIUM: Si cliente reclama por el termino de promocion de
SVA o canales premium, apoyate con el procedimiento NO RECONOCE COBRO
SVA/CANALES PREMIUM.



http://xx.xxx/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/108
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ACTUALIZACION

- COBROS DE COE
DE PLAN (COBROS DESCUENTOS DIAS TERMINO DE .
. INSTALACION O Y R
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION p
) VISITAS TECNICAS

Para revisar cobros de instalacion o visitas técnicas, debes dirigirte a la
seccion “Resumen de Otros Cobros Adicionales” de la boleta.Aparecera item
llamado “Cargo Instalacion $20.000". En el ejemplo podemos ver que el cliente

solicitd un cambio de plan aumentando la velocidad de internet que conllevo
una visita técnica al domicilio.

Aparecera item llamado “Cargo Instalacion $20.000". En el ejemplo podemos
ver que el cliente solicité un cambio de plan aumentando la velocidad de
internet que conllevd una visita técnica al domicilio.



Fian Actual 3 Play TV Pro WD 500 Miegan desde of F01/2021

AANDA ANCHA e o Chpy T armlis b 11.694
Descuerto Bands Ancha -4.280
TELEVISION BASE T —— - [-y —— 24.827
Destuerto Televison 225
Play S44.000

Proemod on Formne e (e amets (A1 | e s amas 0
Promo ion P i s P8 P s TWT it LB i R | -5.99%

Pracmes o L L ] 9.000

Pack Premium TNT Sports Ve cpbamis § LIV Bk wt Finnosnbes HASW 1353
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ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS DESCUENTOS DiAS TERMINO DE
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION

)

COBROS DE
INSTALACION O
VISITAS TECNICAS

Para revisar cobros de corte y reposicion de servicios, debes dirigirte a la
seccion “Resumen de Otros Cobros Adicionales” de la boleta. Aparecera item
llamado “Cargo Corte y Reposicion”.

Este cobro se aplica cuando el cliente se atrasa con el pago generando corte

de servicios desde el 7mo dia posterior a la fecha de vencimiento de su ciclo
de facturacion.

Informar al cliente que, debido al atraso con el pago de su boleta, se genero
corte de sus servicios en la fecha XX/XX lo cual ocasiond que se generara un
cargo adicional en la boletarevisada.

CC



Si cliente reclama por el monto cobrado en su boleta, apdyate con la
publicacion PROCEDIMIENTOS ANDES

Apareceran item con el nombre de pack de canales contratados. En el ejemplo
indica "Pack TNT Sports Premium”.

Resumen de Consumos y Servicios Adicionales
TELEVISION
Deco HD 1er Adicional Vilor referencia § 3274 {2) Dias Facturados 3030 71.272
Total Adicional Television $7.272
Resumen de Otros Cobros Adicionales
Claro Video Mensual 0
TV FULL 0
Cargo Corte y Reposicion 1.000
Total otros cargos $1.000
ACTUALIZACION
" COBROS DE co
DE PLAN (COBROS DESCUENTOS DIiAS TERMINO DE .
. INSTALACION O Y
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION

) VISITAS TECNICAS

Para revisar cobros por extensor contratado, debes dirigirte a la seccion
"“Resumen de Consumos VY Servicios Adicionales” > “Internet” de Ia
boleta.Apareceran item con el nombre “Wifi 360" 0 "Wifi".


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/200

£ Bl

Plan Actual 3Play Hogar TV Pius HD Mas INT Plus G desde of 100082022

BANDA ANCHA cane edeea ey Dl ¥ mchradon 30 36.787
Descuento Banda Ancha -5.592
TELEFOMIA LOCAL b 0 [y 18.388
Descuento Teaton -8.137
TELEVISION BASE e b P D Fachmmdon 30 24,881
Descuento Television -1.308
Piay $64.929

Descuento 20000 x 12 Meses (FID) -20.000

ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS
PROPORCIONALES

)

Se visualiza de la siguiente forma:

Pack TNT Sports Premium Viskes rulevecas § 17786 - Dua Fachomson 3000 13.006
HEBO Max Premum Hogar Vion rpterencis § 6220 - Dk Fachrades 3000 9.220
Deco HD Adicional Vs reterencas § 3804 7] Dias Facturaaos 3030 6.888
Total Adicional Television ~ $29.114
INTERNET
I\\Flﬂﬁ Vi rebewecis § 1000 - Diss Fachsadss 3590 1.000
Total Adicional infernet  $T.000
TELEFONIA
Larga Distancia Cotron e camers & Wavts 06 s Gusnts Clars 4579
Total Adicional Telefonia  $4.579
DESCUENTOS DiAS TERMINO DE
SIN SERVICIO PROMOCION

COBROS DE
INSTALACION O
VISITAS TECNICAS

COE
Y R



169 - NETLINE

Liamadas Larga Distancia teléfono S12€28117

Fecha Hora Pais Destino Numero Destino Duracitin Horario Totad ($)
Min Seg

Cango lacheacion CARRIER 169 $ 589

PL1Pian 165 Farma CV100

CONTINUE
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UNIDAD 3: ANDES - PROCEDIMIENTO DE
SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

CANALES PREMIUM:




IMPORTANTE REGISTRA

IMPORTANTE:

La baja de CANALES PREMIUM POR NINGUN MOTIVO DEBE SER
REALIZADA POR CALL CENTER FRONT. Ante esta solicitud de nuestros
clientes, el ejecutivo debe transferir de forma asistida a la Plataforma de
Retencién Premium, tal cual lo indica este procedimiento, para que esta
plataforma retenga al cliente o desconecte el Canal.

Esto también aplica en las situaciones donde el cliente reclama por el alto
precio de su cuenta y tiene contratado Canales Premium (se transfiere
siempre y cuando el cliente solicite la baja del canal premium, si no, el
ejecutivo Front debe atender el reclamo del cliente), y en los casos
donde el cliente no reconoce el cobro de Canales Premium. Solo en los
casos donde el cliente quiera desconectar servicios principales y tiene
contratado Canales Premium debe ser transferido a la Plataforma de
Retenciéon (SSPP).

En resumen, la transferencia que debe realizar Call Center Front cuando el
cliente tiene contratado Canales Premium, es la siguiente:

Casuistica Transferencia

Cliente solicita la desconexion del canal (por no uso, valor distinto
a lo ofrecido, término de promocion o baja no cursada)

Plataforma de

Cliente reclama por alto precio de su cuentay cuenta con Retencion
Canales Premium (solo cuando el cliente solicite la baja del canal) Premium

Cliente no reconoce cobro de un Canal Premium



Cliente quiera desconectar servicios principales y tiene Plataforma de
contratado Canales Premium Retencién (SSPP)

Si eres ejecutivo de primera linea VOZ (excluye plataforma B2B y 105) y
cliente manifiesta que quiere desconectar canales Premium debes transferir
de manera asistida a la plataforma de retencién Premium.

IMPORTANTE REGISTRA

REGISTRA:
Gestion internam Seguimientom Escala otra area.

Registrar en la atencion:
DEFINICION:

Este procedimiento indica la manera correcta de gestionar la retencion y/o
baja de Canales Premium.

ALCANCE:

Si cliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, indaga:
Con la informacion entregada por parte del cliente, retiene con los siguientes
argumentos de forma escalonada:

FOX SPORT PREMIUM.

1° Accion: Retencién por contenido o atributo



e | osmejores partidos de la UEFA Champions League
e | 3sultimas fechas de la Formula 1

o WWETLC: Tables, Ladders & Chairs, evento anual de lucha libre

2° Accién: Retencidn con descuento
e Ofrece descuento especial de 2 meses al 50%. Si no acepta, ofrece 4 meses al 50%

e En el catdlogo sigue la ruta: Plan de retencién/Call center. /Call Center— RETENCION SVA

3° Accién: Retenciéon por DOM

Coméntale al cliente que dado a que ya lo tiene cancelado hasta X dia del mes (revisar ciclo o DOM del
cliente), sugiérele que nos contacte el Ultimo dfa segin su periodo facturado.

Cliente no acepta: desconecta el canal

PACK ADULTO.
1° Accion: Retencién por contenido o atributo

El packincluye:
e Playboy (canal 501), Venus (canal 502), Sextreme (canal 503) y Playboy HD (canal 869).

e HotGo - Acceso a 700+ titulos gratis de las marcas lideres de entretenimiento para adultos en
www.hotgo.tv

e Playboy OD - El mejor contenido adulto disponible en la carpeta Adulto de la seccién Premium de
Claro.

2° Accion: Retencion con descuento

e Ofrece descuento especial de 3 meses al 50% Si no acepta, ofrece 1 mes gratis del canal.

3° Accién: Retencién por DOM

Coméntale al cliente que dado a que ya lo tiene cancelado hasta X dia del mes (revisar ciclo o DOM del
cliente), sugiérele que nos contacte el Ultimo dfa segin su periodo facturado.

Cliente no acepta: desconecta el canal


http://www.hotgo.tv/

TNT SPORTS.

1° Accidén: Retencion por contenido o atributo

e Todos los partidos de los campeonatos de Primera Ay B.

e Partidos amistosos internacionales de nuestra seleccién de futbol, y todos los partidos de las
clasificatorias sudamericanas.

e Programacion especializada de futbol, noticias, resumen de goles, entrevistas y documentales.

2° Accion: Retencién con descuento

e Ofrece descuento especial de 2 meses gratis.

3° Accién: Retencion por DOM

Coméntale al cliente que dado a que ya lo tiene cancelado hasta X dia del mes (revisar ciclo o DOM del
cliente), sugiérele que nos contacte el Ultimo dia seglin su periodo facturado.

Cliente no acepta: desconecta el canal

En los casos que retengas el canal por promociéon u oferta, carga en
sistema el descuento. Revisa aqui el paso a paso

CONTINUE
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UNIDAD 4: ANDES - REPARACIONES TECNICAS

INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO CON REPARACION
TECNICA:

INGRESO DE REPARACION

DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES a
TECNICA



v/ Si corresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica,
previamente se debe revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el
cliente no esta con Falla Masiva. Si tiene FEN, debes informar al cliente:

v/ "Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los
servicios en su sector. Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para
solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las XXXX hrs. Lamentamos las
molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

v/ Para casos reiterados, se debe ofrecer agenda a partir del dia siguiente de
la atencion. Ejemplo: cliente se contacta hoy a las 10:00 AM ejecutivo puede
ofrecer agenda desde mafiana a las 10:00 AM (sujeto a disponibilidad del
cliente y agenda en ANDES).

v/ Para casos que no son reiterados recuerda siempre ofrecer la agenda mas
cercana, si al cliente no le acomoda, agendar de acuerdo a su disponibilidad.

v/ Si se ingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el
técnico hara, ya que es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de
acuerdo al diagnostico realizado en el domicilio.

n

v/ Una Solicitud de Servicio con Reparacion Técnica puede ser “Re agendada
a solicitud expresa del cliente.

v/ Siempre se debe respetar el agendamiento que entrega el sistema,
procurando que sea lo antes posible, incluso si existe disponibilidad en un
blogue dentro del mismo dia.

v Si ya existe una SS DE REPARACION que se encuentra en estado
ABIERTA, debe ser derivada al supervisor quien puede re agendarla, asignar a
otro usuario y continuar con la actividad.

X No se debe ingresar una reparacion técnica si es que el cliente posee su
servicio suspendido por morosidad o solicité suspension transitoria.

X No se debe ingresar una reparacion técnica, si el cliente ya posee otra
reparacion ingresada con anterioridad en la misma cuenta de servicio



y que esta se encuentre en estado Abierta.

INGRESO DE REPARACION

DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES .
TECNICA

1. Validar los datos del cliente: RUT, Direccidon, numero de contacto.

IPara CANALES DIGITALES, si el cliente tiene sdlo una direccidn con servicios
contratados, no es necesario realizar paso 1.

2. Revisar que los servicios se encuentren ACTIVOS o SUSPENDIDOS.

I Si el servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al
cliente que se podra entregar soporte una vez que se regularice la cuenta y el
servicio vuelva a estar activo.

I Sj esta suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de
Reanudacién acordada.



3. Revisar si el cliente es un caso “reiterado”. Ir a actividades y revisar si dentro
de los ultimos 60 dias, existe una actividad del tipo “REITERADO".

INGRESO DE REPARACION

DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES .
TECNICA

1. Seleccionar cuenta de servicio donde cliente tiene instalado los productos.
- Corroborar que aparezcan los servicios en “Productos instalados”.

2. En vista 360 pinchar pestafia JERARQUIA DE CUENTAS y dentro de panel
JERARQUIA DE CUENTAS pinchar el N° de la cuenta de “servicio”
correspondiente al domicilio afectado.

3. Luego presionar pestana “SOLICITUDES DE SERVICIO”.
1.3. Una vez dentro del panel solicitudes se servicio presionar el boton

1.4. En el casillero "Activo” seleccionar el servicio afectado



1.5. Escoger el TIPO de la solicitud de entre:

* Telefonia Fija

* Internet

+ Cuenta

- Telefonia Movil

* Reposicion por Robo
- Television

« Carrier

1.6. En AREA seleccionar REPARACION TECNICA.

1.7. En SUBAREA, debe ser elegida segin el DIAGNOSTICO TECNICO
previamente realizado.

1.8. En campo “DESCRIPCION” completar con los siguientes datos:

- Inconveniente detectado

- Pruebas realizadas

- Informacion entregada

-Celular de contacto de quien recibira el técnico en el domicilio.

1.8. Una vez completados los campos, pinchar botén guardar

1.9. Automaticamente se desplegara el agendamiento disponible, en donde se
debe coordinar con el cliente el dia y el bloque horario de la visita.

* Si necesitas cancelar, se debe presionar el boton VOLVER para ir a la vista
360.

IMPORTANTE: En esta pantalla se podra visualizar el flag ( v') "Reiterado”, si
es que el cliente ha tenido 3 reparaciones dentro de 30 diasSiempre revisar
que la solicitud quede agendada. Si la solicitud de servicios queda con el
agendamiento pendiente, esto sera notificado a través de una "ALARMA"
dentro de 1 hora a la jefatura del usuario que ingreso dicha solicitud, en caso
de no resolverse, seguira escalando a un nivel superior cada 1 hora. Dicho
pendiente lo podemos ir revisando en la "SECCION DE ACTIVIDADES".



Si aparece 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
boton 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.

Para revisar mas detalles del ingreso de solicitud de servicio con reparacion
técnica revisa aqui
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VISITA INCUMPLIDA:
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o Clientes que tengan una visita técnica finalizada, pero sin su
consentimiento (por ejemplo, sin moradores y cliente estuvo

esperando al técnico en domicilio).

» Si el cliente indica que el técnico no llegd y la visita esta aun
dentro del rango horario, debes indicar que el técnico puede

llegar aun.

» Al volver agendar una visita técnica incumplida, de forma
automatica seran priorizadas por el sistema para poder asegurar
el cumplimiento de esta en el rango acordado con el cliente.

INDAGA:

¢Para cuando fue agendada su visita?

¢Lavisita era para instalar servicios u otro tipo de visita?

GESTION:

IMPORTANTE



1. En la vista 360 del cliente, en la seccidon Solicitudes de Servicios, revisar e
ingresar a la solicitud en estado ABIERTA.

2. Dentro de la solicitud de servicio, en la pestafia ACTIVIDADES, ingresa a la
cual tiene como estado NO AGENDADA, esta solicitud se genera
automaticamente una vez incumplida la visita y que es la que tienes que volver
a agendar.

3. En la pestafia AGENDAMIENTO, debes volver a agendar segun las fechas
que entrega el sistema e indicar al cliente que su visita tiene prioridad para
ser concretada e informar la fecha y horario.

Puedes apoyarte con el siguiente Script:

CANALES DIGITALES:

“XXXX, tu solicitud ha sido priorizada para que la visita sea concretada el dia
XX entre las XX:XX y XX:XX, le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.”

! Estos casos no deben ser escalados por mail para pedir agenda, ya que se
debe respetar las fechas que el sistema tiene disponible.

REGISTRA:

Atencion Comercial = Cons. estado pedido cliente = Visita Técnica
reag/desi/incum

En la observacion: “... incumplimiento de visita...”

* Nombre, apellido de la persona que atendemos
* Motivo de atencion/llamada

* Informacion y gestion entregada

+ N° de solicitud (si aplica)

* Plazo informado de solucion
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PARA GESTIONAR CORRECTAMENTE, DEBES GUIARTE POR EL

ESTADO DE LA ACTIVIDAD:

TOMA EN CUENTA

1. ORDEN SIN TECNICO ASIGNADO:

Cliente indica que técnico no llego dentro del rango horario que le
informaron, debes revisar que la visita tenga un tecnico asignado:

a. Debes revisar la Solicitud de Servicio o Pedidos que se encuentra en estado
EN EJECUCION e ingresar en la pestafia ACTIVIDADES.



b. Revisa la pestafia AGENDAMIENTO vy en el apartado de NOMBRE TECNICO,
Si éste esta vacio, debes escalar el caso a través del correo de escalamiento.

c. Si no tiene técnico asignado la orden, debes escalar el caso al correo
escalamientosoportea@vtr.cl e informar que dentro de 24 hrs habiles se
contactara un equipo especialista para regularizar su caso.

d. Si tiene técnico asignado, informa al cliente que esta proximo a llegar.

2. ACTIVIDAD FINALIZADA O CANCELADA:
a. Debes ingresar una nueva visita a terreno.

b. Si el cliente no acepta el nuevo agendamiento, igualmente debes ingresar la
solicitud. Revisa el boton RE AGENDAMIENTO.

Cliente acepta:
INFORMA:
XXX lamentamos las molestias ocasionadas.

XXX lamentamos las molestias ocasionadas. “XXX, el técnico llegard a su
domicilio el dia XX entre las XXy XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 hora
y media.”

"Te 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."

3. ACTIVIDAD NO AGENDADA:

Esto puede suceder si una actividad fue creada y nunca se agendd o bien la
actividad se cred automaticamente luego de derivar una actividad, por esto se
debe revisar si hay actividad anterior relacionada y donde fue derivada para
ver si corresponde agendar o reagendar.


mailto:escalamientosoportea@vtr.cl

a. Sino hay actividad previa derivada, ingresa una nueva visita.

b. Si el cliente no acepta agendar o re agendar, igualmente debes ingresar la
SS de reparacion. Revisa el boton RE AGENDAMIENTO.

Cliente acepta:
INFORMA:
XXX lamentamos las molestias ocasionadas.

“XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita
puede demorar hasta 1 hora y media.”

Te 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."

4. ACTIVIDAD DERIVADA A REDES O NIVELES:

Para estos casos debes revisar la publicacion ORDEN PENDIENTE A REDES.

5. ACTIVIDAD DERIVADA A GSA- PROVISION FAIL:
a) Revisa la hora de la derivacion de la actividad.

Dentro 48 hrs. corridas -> Informa al cliente que la reparacion esta siendo
ejecutada de forma remota. El inconveniente del cliente se solucionara en ese
plazo.

Fuera de 48 hrs corridas -> Debes escalar el caso segun la publicacion MAIL
DE ESCALAMIENTO DE SOPORTE ANDES

6. ACTIVIDAD GESTION MATERIALES PENDIENTE COMERCIAL:

a) Revisa la hora de |la derivacion de la actividad.



+ Dentro de las primeras 24 hrs Informa al cliente que su visita tendra
prioridad para el dia siguiente. No debes reagendar.

* Fuera de 24 hrs. -> Debes escalar el caso segun la publicacion MAIL DE
ESCALAMIENTO DE SOPORTE ANDES

7. ACTIVIDAD EN EJECUCION:
Explicar que el técnico va en camino.

INFORMA:

“XXX tu técnico estd en camino y préximo a llegar”
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CANCELACION DE VISITA:




IMPORTANTE

DEBES SABER:

* En caso de que el cliente solicite un nuevo agendamiento y no la eliminacion
del proceso se debe reagendar la solicitud. Revisar el botén "REAGENDAR
SOLICITUDES DE SERVICIO TECNICO".

+ También puede ser cancelada hasta el Punto de No Retorno, es decir,
cuando el técnico esté en el domicilio del cliente, pero no haya realizado el
Flag de aprovisionamiento.

* No debes ingresar un ticket a Mesa de ayuda para solicitar la cancelacién de
CUALQUIER OTRA Solicitud de Servicio. Este requerimiento debes solicitarlo a
través de tu Jefe o supervisor.

* El cancelar se debe gestionar sélo sobre una reparacion técnica ABIERTA,
antes de realizar la respectiva visita técnica.

* Una vez cancelada la solicitud de servicio no puede volver a activarse.

- Si cliente comenta que desea cancelar la visita técnica porque su problema
ya se soluciono: Verifica que los niveles de BEC se muestren en verde. Es
importante porque si se encuentran afectados, es importante explicarle al
cliente la necesidad de mantener la visita. De encontrar lo niveles afectados
informa:

"Sr. XXX le recomendamos mantener su visita, ya que, detectamos un
inconveniente que necesita ser revisado por nuestros técnicos. Asi podrd tener
una mejor experiencia de servicio.

Si el cliente insiste en suspender su visita, proceder con la cancelacion de la
visita.



GESTIONA:

1. En la vista 360 de la cuenta de servicio afectada, se debe seleccionar el
NUMERO DE LA SOLICITUD DE SERVICIO (N° de SS) a cancelar.

2. Llenar el campo MOTIVO de la actividad del tipo TERRENO, indicando
CANCELADA.

3. Seleccionar un CODIGO DE CIERRE CAO1.
4. Cambiar el estado a CANCELADO.

5. Finalizar presionando GUARDAR

INFORMA:
SOLICITUD CANCELADA:

Sucursal, Call Center CALL CENTER - SUCURSALES y CANALES
DIGITALES:: Informale al cliente que cancelaste la solicitud.

SOLICITUD NO CANCELADA:

Sucursal, Call Center CALL CENTER - SUCURSALES y CANALES DIGITALES:

* Inférmale al cliente que no se pudo cancelar la visita por tener técnico
asignado.

REGISTRA:

Tipificar correctamente:

Atencidn técnica = Fono - Sin fono o sin tono

Atencidn técnica = Internet = Sin internet

Atencion técnica = TV Dbox = Sin sefial TV



Registrar en la atencién:

* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de atencion/llamada

* Informacion entregada

* Gestion realizada.

@ Para conocer mas detalles de Reparaciones Técnicas revisa
aqui

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°06 - HFC
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°06 -
HFC

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

FINALIZAR



