VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 13 -
Soporte Comercial

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 28 DE JULIO AL 10 DE AGOSTO

REAJUSTE IPC HOGAR

TRASLADO DE SERVICIOS

ACTIVIDAD

SUSPENSION TRANSITORIA

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 5

REAJUSTE IPC HOGAR

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Este procedimiento te servird para gestionar consultas y rechazos frente al reajuste IPC

e Aplica para clientes residenciales



e [sta atencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Elreajuste IPC se comienza a ver reflejado en la boleta a partir del Dom 8 del mes de JULIO 2025

e | reajuste impacta a los servicios principales, servicios de valor agregado (SVA) y las
programaciones Premium de clientes

e FElreajuste de este periodo fue de 2,2%
e Periodo de Variacion IPC: Se considera la variacion del IPC entre diciembre 2024 y mayo 2025.
e Aplica para Servicios adicionales de clientes con planes FINIX

e No se debe ingresar ningun tipo de descuento para clientes que no estén de acuerdo con el
reajuste IPC. Es considerado una mala practica

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Quienes contrataron servicios principales o realizaron cambios de plan en los ultimos 3 meses.

e Clientes convenio ARMADA, ARMADA RETIRO, CENTRAL ODONTOLOGICA, COLEGIO ARTURO PRAT
y FONDOS PROPIOS

e (lientes que tengan ingresadas Solicitudes de Servicio No reconoce IPC en el periodo Julio y Enero

e EJEMPLOS:



GASTION Comercid N réconboe aumentn |PC 08/03/,202
: : : I Aplica reajuste IPC

QOTHIT439 Comercial Gestion Comercial Mo recenoce aumento [PC 21022023 220235
23B68TZ Comerncial Gestion Comercial  No reconoe aumento |PC 20 17:10
113 Comercia Gestion Comercial  No reconoce sumento IPC O0/2022 2226113 . R
NO aplica reajuste IPC

En caso que un cliente consulte por el
mensaje de reajuste en su boleta, explica:

?.

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo,
incluyendo el que entrega VTR. Se realiza semestralmente y esta sujeto a
lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquiri6 al momento de

contratar el servicio”



;QUE ES EL IPC?

IPC BOLETA

Significa indice de Precios al Consumidor

EL REAJUSTE DE IPC es un indicador econémico al que estan afectos tanto los bienes como servicio de
cualquier indole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.
El IPC en el caso de VTR se reajuste semestralmente:

HOGAR
Enero Junio Julio Diciembre
\I-/ Sélo para \T/ \T/
Facturacién algunos DOM Aviso en Facturacion Aviso en
reajuste boleta reajuste boleta
IPC BOLETA

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes de los DOM 17-18-19, a través
de la boleta, que en su proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IPC.



1 WUl miaiEs ||
':—:"z'_ BOLETA FLEC TR
e — -
i LD LANTGO RN |
1

— e e
. ——TT

e

T e T
P i LR
Pons Coewe 195 Triviogr ol Mg 80
L o e e ] i
94-.-.--;. R e A ol
IMPORTANTE arerer e |
E‘m.mm ul;
En tu préxima
boleta se ajustaran
los valores de tus
= 3 e Vot e i e sl i
servicios segun la m—

variacion del T (.
IPC de los altimos ey

6 meses, i St

ErE s

e TH
S ity A b
v e

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Revisa en los productos instalados cual es la promocién contratada y su fecha de vigencia o
contratacién:

Recuerda que los planes que NO TIENEN REAJUSTE IPC son:



Productos Instalados Q » "

Servicios principales FINIX contratados en
Marzo y Abril (Cédigos 0322 y 0422)

[ =ooers SVA y Canales premium si se reajustan
121272014 Equipo Caja MTA/ CM Actvo

» 121220014 Banda Ancha Banda Ancha Activo

» 12122014 Television Actvo
11122014 Asistencia VTR Asistencia VIR Activo

Actualizacién promocion ow Clientes convenio ARMADA,
o contrataciones entre ; — - ARMADA RETIRO, CENTRAL

octubre y diciembre —— ODONTOLOGICA, COLEGIO ARTURO
(inclusive) — PRAT y FONDOS PROPIOS

Decarn Wp Se Mo e _

PASO 2 —

2. Confirma si el alza que reclama el cliente corresponde a reajuste IPC:
a) Revisa en la seccion PEDIDOS para descartar que el cliente haya realizado algin movimiento en su
cuenta (contratacion, cambio de plan)

b) Compara la boleta emitida en el Ultimo reajuste y boleta actual:



Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
L Voo F Comerme . Pariodo At ers et F Contrate F Perads
Fore Bemtadc 60 Mot WOoX  tiwiin ne Fore B B ewd BOAYH  Shedle Hm
T rogw 1O MO Siwtie nm TV o 10 B0 Hhodde i
o BOoXd  lEwtie nw Ve MOoNN  Shedde nar
Denciarts Wltnar v Towlon 4 Cecar Watservce Tewtra 415
Descure Wtse oo T Ar e Wbser o Teevian 407
Uaar i riemet Wt rieer
Total Rentas Servicios Principales I 50312 Total Rentas Sesvicios Principales 14
: y Servicios Ad Televk Consumos y Servicios Adicionales Television
Serroon Mcorsies Trevadn [2 oL 11 el 1
o b e - e B Shesa na
Mo M g = e
hm'o?-:c, Shette am Dmcars See Cg Seiuy e
ruwmrmmrm e Total Consumos y Servicios Adicionales Television i
Sarvcon Moo Yoo ki araan
Bereficn Ve K0 et My tl
o test g prmerd " o N St Py et v
Total Consumes y Servicios Adicionales Internet 1088 Total Consumes y Servicios Adicionales Internet 2
Otros Cargos Otros Cargos
Aamwrca VTR Simtin 1 s VTR thed vy 1%
Tetal Otros Cargos w18 Total Otres Carges 1%
PASO 3 —

3. Revisa en los PRODUCTOS INSTALADOS si el cliente tiene ingresado un descuento en sus Servicios
principales: Si al momento de la atencién el descuento fue ingresado hace 5 dias o menos, NO
PUEDES ingresar la solicitud de servicio.

GESTION



CLIENTES FINIX OTROS PLANES ESCALAMIENTO

Clientes FINIX solo tendrd reajuste en sus servicios adicionales (SVA) y canales premium. En
cambio para OTROS PLANES, el reajuste aplica en servicios principales, adicionales (SVA) y canales
premium

1. Informa el motivo del alza con el siguiente script:

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. En
su cuenta el reajuste sélo afecta a los servicios adicionales y no afecta a los servicios principales que tiene
contratados”

CLIENTES FINIX OTROS PLANES ESCALAMIENTO

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas).
Ademds, es parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”

Si cliente acepta, registra:
Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC
En la observacion indica: “Reajuste IPC”

En caso que el cliente no acepte la explicacién y rechace EXPLICITAMENTE el reajuste facturado en
su cuenta, ofrece eliminar el reajuste de la boleta actual hasta el préximo reajuste semestral.

Apoyate en el siguiente script:

“Sr(a) XXX entendiendo su molestia de forma excepcional le ofrezco como solucién eliminar el reajuste del
IPC para su boleta actual y sus préximas boletas, hasta la boleta de Enero 2026, oportunidad en que se
realiza un nuevo reajuste por IPC”.

Cliente acepta:

e a) Revisa el n°® de cuenta de facturacion, en la base adjunta.

e b) Descarga el documento AQUI


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1233/IPC%20Fijo%20VTR.xlsx

e ¢) Con las teclas "CTRL + B" accede al buscador e ingresa el dato a buscar y presiona "Buscar

todos".

e d) El monto arrojado indicara cuanto es el monto a ajustar. Puedes apoyarte en la publicacion
AJUSTE.

o Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA. En la observacion del
reajuste registra #/PC

e e)lIngresala SS para eliminar los reajustes posteriores:
o TIPO= COMERCIAL
o AREA= GESTION COMERCIAL
o SUBAREA= NO RECONOCE AUMENTO DE IPC

o DESCRIPCION = "Ajuste por IPC a la cuenta XXXXXX"

Importante No olvidar indicar en el campo de Observaciéon el nimero exacto de la cuenta de
facturacién

Buscar  Reemplazar

Buscar: | E] | Sin formato establecido | Formato... ~
Dentro de:  Hoja E [] Coincidir mayasculas y minusculas
Buscas: Por filas Tl D Coincidir con el contenido de toda la celda

Opciones <<

<L

Buscar en: | Formulas

Buscar todos Buscar siguiente Cerrar

CLIENTES FINIX OTROS PLANES ESCALAMIENTO



Cliente solicité eliminacién de reajuste periodo previo

e Informa al cliente que, dado que el reajuste anterior ya esta facturado, no se puede descontar
reajustes pasados

Cliente solicité reajuste antes de tenerlo facturado, pero este no se realizé

e Se puede reajustar retroactivamente siempre y cuando tenga la SS de No reconoce cobro IPC
ingresada

e £n caso que el cliente no tenga la SS ingresada, realiza el procedimiento establecido en esta
publicacion

e £n caso que si tiene la SS ingresada en estado CERRADO pero no se le elimind el reajuste IPC,
informa a tu coordinador para que envie un mail a facturacionnacional@clarovtr.cl. La
regularizacion sera realizada en 48 hrs. Habiles.

REGISTRA
Atencion Comercial -> Descuentos y prorroga ->Ajuste de boleta/factura
Incluye:

e Nombre y Rut del cliente atendido.
e Motivo llamada/visita.
e Gestion realizada

e Informacion entregada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1233
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TRASLADO DE SERVICIOS
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Detallar como atender a clientes que soliciten trasladar sus servicios a un nuevo domicilio.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL TRASLADO DE SERVICIO




¢A quién se brinda esta atencién?
Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales)

¢En qué canales se atiende?
En todos los canales de atencién.

¢Qué documentos se deben presentar?
Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion.

¢Aplica validacion de identidad?
Si aplica. Apdyate de la publicacion POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.

Requisitos
e Fltraslado se puede efectuar sélo a direcciones factibles.

e £n caso de servicio con deuda, solo se podra trasladar los mismos servicios que el cliente tiene
actualmente. No se puede agregar servicios adicionales o actualizaciones de promocion que
aumenten el valor mensual al momento de ingresar el traslado. Cualquier nueva contratacion, podra
hacerla una vez trasladado y con la cuenta al dia.

e C(lientes con oferta comercial no vigente, que soliciten traslado, deberan actualizar su plan a los
planes vigentes para poder efectuarlo. Para revisar si la oferta que tiene el cliente sigue vigente, te
debes apoyar de la publicacion PLAN COMERCIAL.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION

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

e Siel cambio de direccién es de analogo a digital Informar al cliente que necesitara un
decodificador.

e Sielcliente tiene servicio de teléfono fijo y solicita el traslado a otra ciudad, se asignard
nuevo ndmero telefénico

Importante: Se debe 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.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1274

e Solo el Titular puede solicitar la cancelacion del traslado, para esto puedes apoyarte en la
publicacién GESTION DE PEDIDOS, en la pestafia CANCELAR PEDIDO.

INCONVENIENTES DE VOZ

MATRIZ DE ATENCION TRASLADO DE SERVICIOS

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INGRESO TRASLADO INFORMA

1. Confirma que los datos del cliente sean correctos. En caso de necesitar modificarlos, apdyate en la
publicacién MODIFICACION DE DATOS,

2. Verifica que el cliente tenga el servicio activo y sin deuda. En caso que no, puedes generar una
inhibicion de cobranza. Apdyate en la publicacion INHIBICION AL FLUIO DE COBRANZA.

3. Verifica que la nueva direccion sea factible para realizar el traslado, para esto, en Andes,
ingresa a la pestafia Validaciones Venta y en Busqueda Direccion ingresa la direccion a la que se
cambiara el cliente y luego haz clic en Buscar. En la seccion Disponibilidad de Servicio VTR en Domicilio
se mostrara si la direccion tiene factibilidad VTR.

Si'la direccion no es factible, debes transferir al Nivel 2 Comercial. Apdyate de la publicacion
PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR. Informa al cliente con el siguiente
script:

voz
Sr(a) XXXX, lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y validar la direccién. Por
favor espere en linea.

NO VOZ


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1378
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

XXXX, te voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar tu caso y validar la direccién. Por favor
espera en linea.

4. Sila direccion si es factible, contindia con el paso N°4.
5. Verifica cudl es el equipo de internet instalado en el domicilio, apdyate del procedimiento VER TIPO DE

RED / TECNOLOGIA. Siel cliente tiene telefonfa hogar y/o televisién, aplica la misma revisién que como si
tuviera MTA.

6. Revisa el tipo de red de la direcciéon actual y de la direccidn a trasladar. Para esto, revisa el
procedimiento VER TIPO DE RED / TECNOLOGIA. Utiliza la siguiente tabla para verificar si se puede

realizar el traslado:

MTA HFC Si
MTA FTTH No
MTA DUAL St
ONT HFC No
ONT FTTH No
FTTH DUAL No

7.Sino es factible para traslado, debes completar el siguiente FORMULARIO e informar al cliente que
sera contactado dentro de un dia habil por un ejecutivo especialista para realizar su requerimiento.

e Sjes factible para traslado, continla con el paso N°6.

8. Verifica el plan contratado y su vigencia en Productos Instalados. Puedes apoyarte en el PLAN
COMERCIAL para revisar si el plan esta dentro de los planes actuales, de lo contrario, es un plan no
vigente.

e Sies un plan Finix, debes transferir a Nivel 2 Comercial, apdyate de la publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR. Informa al cliente con el siguiente script:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150
http://172.17.102.170/traslados_cambios_tecnologia
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

voz
Sr(a) XXXX, lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y validar la direccién. Por
favor espere en linea.

NO VOozZ
XXXX, te voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar tu caso y validar la direccién. Por favor
espera en linea.

9. Si es un plan no vigente, debes informar al cliente que su plan debe ser actualizado antes de
realizar el traslado, de lo contrario Andes no permitird realizar la gestion. Transfiere a Nivel 2
Comercial, apdyate de la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR.

e Siesun planvigente, continda con el paso N°7.

10. Revisa la fecha de instalacién de los servicios en la vista 360 del cliente en la seccidén de
Productos Instalados.

¢ Silainstalacién fue hace menos de 1 mes, debes solicitar el contrato de arriendo o
compraventa del nuevo domicilio para realizar el traslado, estos documentos el cliente los tiene
que enviar a tu correo, si no los tiene disponibles en la atencidn, debes indicar que vuelva a llamar
cuando ya los tenga.

e Silainstalacion fue hace mas de 1 mes, contintia con el apartado GESTION.

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INGRESO TRASLADO INFORMA

Ingresa el traslado en Andes, para esto, apdyate del apartado PASO A PASO TRASLADO EN ANDES.

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INGRESO TRASLADO INFORMA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

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

2. Hacer clic en el cuadro de direccion sobre el botdn 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 promocién contratada y
pinchar el botéon ENGRANAJE. Elegir del menu desplegable: TRASLADO.

5. Serealiza 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 clic en ACEPTAR.

e Sino seleccionas la nueva cuenta de servicio al realizar el TSQ enviard un mensaje de alerta.
Debido a que la direccion de destino debe ser siempre distinta a la actual
7. Pinchar el botén TSQ y revisar que quede en estado APROBADO.
e En caso de DIRECCION INFACTIBLE POR CAPACIDADES aparecerd un ERROR DE CAPACIDAD.En

este caso debes transferir en forma asistida a NIVEL 2 COMERCIAL

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 direccion ingresada para el Traslado.

Nota: El cambio de direccién en la cuenta de facturacién también se puede realizar cuando el
pedido ya esta agendado.

9. Navegar nuevamente al Pedidos de ventas y presionar el botén ENVIAR.

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



VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INGRESO TRASLADO INFORMA

Una vez ingresado el traslado, informa al cliente los siguientes puntos:
e Lafecha de cuando se realizara el traslado del servicio.
e El cliente tiene que llevar a su nuevo domicilio los equipos que tiene en el domicilio actual.

e | e debes recordar que tiene que haber una persona mayor de edad en el domicilio a la hora del
traslado.

voz

Sr(a) XXXX, el traslado de sus servicios quedo programado para el dia XX. Es necesario que el titular o una
persona mayor de 18 afios se encuentre en el domicilio. Ademds, le recordamos que es necesario que lleve
los equipos (d-box, modem, etc.) al nuevo domicilio.

NO VOz

XXXX, el traslado de tus servicios quedo programado para el dia XX. Es necesario que el titular o una
persona mayor de 18 afios se encuentre en el domicilio. Ademds, te recordamos que es necesario que
Ileves los equipos (d-box, modem, etc.) al nuevo domicilio.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1058
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Si el cambio de domicilio es de analogo a digital informa al cliente que necesitara un
decodificador. Esta afirmacién es:

() Falsa

() Verdadera
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SUSPENSION TRANSITORIA

PROCEDIMIENTO

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e Aplica para ejecutivos Sucursal, CC Voz y No Voz

e Aplica sélo para servicios fijos

e La suspension debe ser ingresada EXCLUSIVAMENTE por:
o Call center voz y no voz

o Sucursales: Jefe, Ejecutivo Retenedor o Coordinador



e [sta atencidn 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 suspensién es de
$2500 por la promocion

La antigledad del cliente es de 6

] La antiguedad 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 0 bien una suspension de 60 dias, debes
indicar que el sistema no permite ingresar una nueva suspension. Por ningdn motivo debes derivar
a este cliente con Botdn Rojo.

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

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“XXX, te informo que nuestro sistema no nos permite ingresar suspensiones de servicios
mdviles; recuerda que si viaja fuera del pais los precios se cobran por consumo y son
adicionales al plan contratado”



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

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

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e [asuspension de los servicios puede ser inmediata o futura.

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

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

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

e Sjcliente solicitd suspension por 30 dias y luego decide reanudar sus servicios con anticipacion, ya
ocupo 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 aun no tiene definida la direccién de su nuevo
domicilio) - 30 dias como maximo para reanudar los servicios.

e Sjun cliente posee descuentos de retencidn, 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 quedard 1 mes de descuento.

e [uego 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 E£lfono quedard habilitado solo para discar los nimeros de Emergencia.

e Se debe indicar al cliente que, al momento de reactivar l0s servicios, estos deben estar conectados
a la electricidad para asegurar su correcto funcionamiento.

e Suspension NO se debe ingresar como herramienta de retencion.


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

e El procedimiento 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)

INDAGA

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

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

VERIFICAR PRECONDICIONES


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

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 arrojara 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 suspensién del servicio en
los dltimos 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.

GESTION CALL CENTER - SUSPENSION INMEDIATA —

Para atender casos donde cliente solicita realizar la suspension 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 mavil), hacer clic sobre el boton 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 Estado : Finalizada

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


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

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

e Paraesto, 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 promocion en PRODUCTOS INSTALADOS de
vista 360° y luego hacer clic en el boton REANUDAR

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

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

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

e |uego pinchar botén 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 —

Si eres de call center, debes ingresar la suspension pero transferir ala WEB DE ESCALAMIENTO
para el ingreso de la reanudacion

Para atender casos donde cliente solicita realizar la suspension de sus servicios de forma
programada (futura).

1. En PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360°, selecciona la PROMOCION que el cliente desea
suspender (ya sea fijo o mavil), hacer clic sobre el botdn 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”


http://172.17.102.170/diferido_comercial

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

e Estado : Finalizada

4. Luego pinchar botdn guardar. Automaticamente se generara 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
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 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 Fecha de la atencion
o Usuario Andes
o RUT de cliente
o N°de cuenta de cliente
o Fecha de suspension futura

o Fecha de reanudacion: la que indica el cliente


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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2904/kw/suspension%20transitoria

Lesson 5 of 5

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 13 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



