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

DESDE EL 18 DE NOVIEMBRE AL 01 DE DICIEMBRE

PLANES MOVILES CON APLICACIONES DE STREAMING

CANCELACION DE PORTABILIDAD

ACTIVIDAD

ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

ACTIVACION/HABILITACION ROAMING



DESAFiO TERMINADO
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PLANES MOVILES CON APLICACIONES DE
STREAMING

PROCEDIMIENTO

RECUERDA AL CLIENTE QUE DEBE TENER UNA CUENTA DE GOOGLE ASOCIADA A SU DBOX
SMART. EN CASO QUE NO DISPONGA DE ELLA, DEBES INFORMAR QUE DEBE GESTIONAR SU
CREACION DE MANERA PRIVADA, CON EL FIN DE RESGURARDAR SUS DATOS PERSONALES.

INGRESO DE

ALCANCE DEBES SABER VERIFICA
DESCUENTO



e Aplica para Sucursales, Plataforma Streaming, y plataforma Moévil VOZy no VOZ

e Lasaplicaciones que VTR movil ofrece incluidas en sus planes son MAXy PARAMOUNT+

o *En caso de MAX este contiene anuncios.

e Revisa el detalle del plan incluido, apdyate en la publicacion PLAN COMERCIAL

INGRESO DE
ALCANCE DEBES SABER VERIFICA
DESCUENTO
e Aplica paraventa (con o sin portabilidad) y cambios de plan
e Planestienen reajuste IPC.
e FElplanviene incluido con las aplicaciones, estas no se venden por separado.
e Paraingresar ala app, es necesario el uso de credenciales de Sucursal Virtual
e Elnombre del plan en el catdlogo es Plan Movil Play 400 (MMLLO0022)
INGRESO DE
ALCANCE DEBES SABER VERIFICA
DESCUENTO

1. Verifica que el servicio se encuentre activo, para ello, revisa Estado del Servicio

2. Revisa que el cliente tenga el Plan Movil Play 400. Si es otro plan, informa que puede hacer un cambio
de plan. Revisa la publicacién ACTUALIZACION DE PROMOCION MOVIL



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083

3. Valida que la promocién se encuentre ACTIVA en sistema.

e Sjelservicio se encuentra suspendido, explica al cliente que, para entregar soporte, es necesario
que el servicio se encuentre activo, de lo contrario no se puede detectar el inconveniente.

4. Si el descuento, ofrecido no esta ingresado, procede a regularizar segin el paso siguiente.

Productos Instalados Q & : s

ST

Pian D4-2024 Movil 400 VTR R
e VTR Products Cue
If WAMOUNT PRI Mo I Pararmount s VTR OTT Mew

Samcard VTR Simcard

l'dl I“"q ":T' }I‘UT

INGRESO DE
DESCUENTO

ALCANCE DEBES SABER VERIFICA

1. Para ingresar la venta, debes guiarte por la publicacién VENTA MOVIL NUMERO NUEVO CON Y SIN
EQUIPO

2. Una vez ingresado el plan, debes dirigirte a la pestafia DETALLES y posicionandote en el item
SERVICIO MOVIL, debes PERSONALIZAR el pedido

3.Irala pestafia DETALLES y luego seleccionar el descuento correspondiente.

4. Posteriormente debes continuar con el ingreso de la venta (Punto 1.6 del procedimiento de VENTA
MOVIL NUMERO NUEVO CON'Y SIN EQUIPO)

Una vez realizada las validaciones comerciales, debes transferir de manera asistida hacia plataforma
streaming, para ello, apdyate del Protocolo de Transferencia



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1270
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030

Agregir Nimn

Plataforma Streaming

ALCANCE

Aplica a la plataforma de streaming voz y no voz, ejecutivos sucursales.

LOGIN DE APPS



Comenzar LS Creatu cuenta

Conecta al proveedor
Iniciar sesién

Clard® DIRECTV

e) egtd

Iniclar sesion

Empieza a disfrutar o /b

telsur ', vir

Conecta a tu proveedor

ZaPPING

Conectar

Descarga la aplicacidn de Max y clickea Clickea ingresar con proveedor. Selecciona proveedor VIR Ingresa tus credendiales de Sucursal Crea tu cuenta
ingresar Virtual

Max® es la plataforma de streaming de WarnerMedia en la que encontraras el mejor
entretenimiento, incluyendo los programas favoritos de los fanaticos de HBO, DCy
Warner Bros. Ademas, nuevas experiencias infantiles con un amplio catalogo de
contenido para nifios de todas las edades y una seleccién cautivadora de producciones

originales de talentos locales.

DEBES SABER

* Todos los clientes que tienen acceso a los canales y librerias de MAX independiente

Si son con retorno o sin retorno tendran acceso a la aplicacion.
* Pagina Web para acceder al contenido desde un PC o Mac https://play.max.com

* Puede reproducir hasta 3 pantallas de manera simultanea.



PARAMOUNT +

Registrarse

codigo
promiocional

Recuerda que los dafe: sonlos ebe o
mismos de fu 5t

DIRECTV

M Mavistar CREAR UNA CUENTA

SUSCRIBETE A PARAMOLNT - 'l vtr

Descarga la aplicacion de Paramount + (Clickea iniciar sesién con proveedar y Ingresa tus credenciales de Sucursal Selecciona “Crear una cuenta”

Ingresa los campos fequeridos
on tu celular elige VIR virtual

Informa al cliente, que Paramount+ le permite hacer streaming en 2 dispositivos a la vez.

Para revisar como loguearse con la app en otros dispositivos, revisa la publicacién
APLICACIONES DE STREAMING

Consulta al cliente cual es la aplicacién a la que intenta acceder, y cual es el

inconveniente.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007

REGISTRA

Atencidn técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac

En |la observacién: Deja el registro en la descripcién de la actividad, en base a lo

siguiente:
* (Consulta por una sola OTT: Usa el #Max; #Paramount

* Consulta por mas de una OTT: Usa #apps

CASO 1: NO PUEDE INGRESAR A LA APLICACION

PASO 1 PASO 2 PASO 3

1. Consulta al cliente si tiene usuario y contrasefia para ingresar a la sucursal virtual, en vir.com

a)Sin credenciales sucursal virtual

e Indica al cliente seguir el paso a paso que aparece en la pagina de VTR haciendo clic en Sucursal
Virtual. Puedes apoyarte en la publicaciéon SUCURSAL VIRTUAL.

e Unavez que el cliente tenga sus credenciales ok, continla en el PUNTO 2

b) No recuerda si tiene credenciales sucursal virtual

e Indica al cliente hacer clic en el botén ;OLVIDASTE TU CONTRASENA? Al ingresar en la sucursal
virtual. Apdyate en la publicacion SUCURSAL VIRTUAL.

e Unavez que el cliente tenga sus credenciales ok, continla en el PUNTO 2


https://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057

& X A he vtr.com D " D R

m Empresas Q, Buscador 3 Pago Express [2 Sucursal Virtual

vtrcom Internet  Doble Pack  Triple Pack  Television  Telefonia Movil  Ayuda  Estado de tus

VTRMOVIL
NUNCA DEJES DE DESC

AHORA TIENES TUS SERIES

Y PELICULAS DONDE QUIERAS
PLAN MOVIL, 400GB
Soramownt+ Y E3GO

Inchidos sin costo

v. vtr.com

Ingresa a Sucursal Virtual

Recordarme

Ingresar

Registrate aqui

PASO 1 PASO 2 PASO 3

2. Solicita al cliente que realice el ingreso a la sucursal virtual en VTR. COM para confirmar que el
acceso se encuentre validado

a) Si puede ingresar, continda en el PUNTO 3
b) Si el cliente no puede ingresar a través de la aplicacion, pese a haber recuperado o creado su

contrasefia, Ingresa los campos requeridos en la WEB ESCALAMIENTO, detallando el motivo de la
llamada del cliente.

e Informa al cliente que un ejecutivo lo contactara dentro de las préximas 72 horas para informar
sobre el estado de su caso.

e Confirma los ndmeros de contacto con el titular para asegurar el llamado exitoso


http://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php

REGISTRA
Atencidn técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac
Registrar en la atencién:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencidon/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidn Realizada.

PASO 1 PASO 2 PASO 3

3. Solicita al cliente ingresar a una aplicacion de streaming diferente. Si Adn no puede ingresar,
consulta cudl es la aplicacién streaming a la que no puede ingresar. Revisa el paso a paso segun la
aplicacion en Clave.

CASO 2: INCONVENIENTES CON LA REPRODUCCION EN UNA

APLICACION

GESTION

1. Solicita al cliente que intente reproducir otro contenido dentro del mismo dispositivo donde tuvo el
inconveniente

2. En caso que no sea exitoso, solicita al cliente reproducir el mismo contenido u otro en otro dispositivo
a) REPRODUCCION EXITOSA




e Fsteinconveniente se debe a un inconveniente que presenta la aplicacion en ese momento.
Explica al cliente que puede revisar este inconveniente en el centro de ayuda de esa aplicacion en
particular o bien esperar unos minutos y volver a intentarlo.

b) REPRODUCCION FALLIDA
Consulta al cliente si estd conectando a través de WIFI o datos mdviles.

e WIFI: Consulta al cliente si el wifi es de VTR o de otra compafia, solicita desactivar el wifi y
conectarse con los datos del plan contratado

e DATOS

o a)Descarta que el cliente tenga inconvenientes con su plan. Apdyate con la publicacion
INCONVENIENTES EN SERVICIOS MOVILES

o b)Siaun nolograelingreso, o en caso de intentar ingresar en otros navegadores, registra el
caso en la web de escalamiento http://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php para que €l
equipo BackOffice Especialista (N2) revise el caso y le contacte posteriormente. Selecciona el

tipo de escalamiento APP MOVIL

IMPORTANTE: Si luego de la revision del internet el inconveniente persiste, indica al cliente que el
servicio funciona correctamente y deriva al centro ayuda de la aplicacion.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1068
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1419
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CANCELACION DE PORTABILIDAD

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

e Este procedimiento describe los pasos a seguir para poder realizar la cancelacién de una
portabilidad en curso asociada a una venta con portabilidad fija o movil, tanto para
cliente de tipo RESIDENCIAL como EMPRESARIAL.

e Esta atencién se puede dar al Titular o tercero con poder simple que lo autorice para
tales efectos, en caso Empresarial debe ser Representante Legal, Contacto Autorizado
con poder notarial. En todos los casos: con cédula vigente, sin bloqueos y mayor de 18
afos.



e E| alcance de este procedimiento es para las primeras lineas telefénicas, remotas y
presenciales y que se encuentre autorizado para gestionar la cancelacién de la
portabilidad.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

Para ejecutarse el proceso de Cancelacion de portabilidad debe existir una solicitud de
portabilidad cursada y aceptada ante la OAP.

La cancelacién debe solicitarse antes de las 22 horas, y en el mismo dia en que se solicitd la
portabilidad (fue enviada a la OAP).

El cliente o una tercera persona puede solicitar cancelar o revertir el proceso de
Portabilidad ya iniciado, en Linea telefénica o Sucursal VTR. En caso de Tercera persona
(solicitante) debe presentar o enviar por correo:

o Copia Cl Solicitante
o ClTitular

o Poder Simple

El cliente debe firmar el formulario de la solicitud de Reversa de la Portabilidad que esta
disponible en la Sucursal o como archivo para los Ejecutivos de Call Center (enviado por
correo al cliente). Este documento debera ser digitalizado por el Ejecutivo de Atencién Asesory
adjuntado en el sistema al momento de solicitar la cancelacion.

X No entregar datos del cliente a un tercero no autorizado (Fonos de contacto, direccion, Rut,
nombre completo)

Descarga el EORMULARIO DE SOLICITUD DE REVERSA DE PORTABILIDAD

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2818/Formulario_reserva.pdf

e EINamero Telefénico asociado a la cancelacion de la portabilidad puede volver a portarse en
cualguier momento.

e La mencionada OAP, es el Organismo Administrador de la Portabilidad el encargado de
administrar la base de los datos de portabilidad y mantener la comunicacion entre los
operadores de telefonia, a través de un sistema informatico centralizado.

e Sila solicitud de cancelacién es rechazada sélo es Factible de reenviarla si hubo un error
en el envio a la OAP, en este caso se le debe informar al cliente. Esto puede deberse a una caida
de la OAPy se deberd esperar para reenviar la cancelacion.

e Solo si la solicitud de portabilidad esta ACEPTADA podemos realizar la cancelacién de
portabilidad.

I “Recuerda siempre cancelar primero la portabilidad en la pestafia de portabilidad del
pedido y luego cancelar el pedido”.

Al realizar la cancelacion pueden generarse los siguientes
errores:

ERROR CANCELACION PORTABILIDAD MOVIL _

Si la OAP envia un mensaje de éxito y el servicio que se esta cancelando la portabilidad es
Movil, se debera validar si tiene equipo en arriendo, en el caso que no tenga equipo en arriendo,
se finaliza con la portabilidad cancelada. Si el cliente posee un equipo en arriendo, el Ejecutivo
deberd informar al cliente cual es la Modalidad de facturaciéon del equipo que mas le acomoda:

o Realizar aceleramiento de cuotas de arrendamiento.

e Continuar con la facturacion en cuotas del equipo.



INDAGA VERIFICAR PRECONDICIONES

e Sr. XXX cudl es motivo por el cual necesita cancelar la portabilidad?
e Tiene dudas con respecto a las tarifas de sus servicios?

e ;Conoce los beneficios de realizar portabilidad a VTR?

INDAGA VERIFICAR PRECONDICIONES

e Verifica el Rut del Cliente para saber a quién atendemos.

e Verifica en seccién PEDIDOS, debe tener una Solicitud de PEDIDO DE VENTA, el cual puede

estar en los siguientes estados; ABIERTO, PENDIENTE ENVIO, ENVIADO, RECIBIDO, para poder
realizar la cancelacion.

e En caso EMPRESARIAL Confirma que el usuario que solicite la atencidon sea el que esta registrado
en la pestafia CONTACTOS.

GESTIONA —



1. Desde la Vista 360° se debe ingresar al nimero de pedido.

2. Posteriormente, en la pestafia "PEDIDO DE VENTAS" se debe ingresar a la pestafia
"PORTABILIDAD" donde se validara la portabilidad en curso.

3. En la pestafia PORTABILIDAD debe verificar el estado de la portabilidad.
4.Se debe seleccionar la pestafia PORTABILIDAD

5. A continuacion, se debe indicar el motivo por la cual el cliente desea cancelar la portabilidad.
Las opciones son las siguientes:

e a. Cliente no da motivo
e . Cliente informa problema técnico
e ¢ Cliente informa problema comercial

e d.Cliente informa demora de portacion

6. Se debe respaldar "FORMULARIO DE SOLICITUD DE REVERSA DE PORTABILIDAD" y seleccionar el
Botdn ADJUNTAR, seleccionar el archivo, desde la casilla desplegable selecciona SOLICITUD DE
REVERSA PORTABILIDAD y nuevamente el Botén ADJUNTAR.

e Para confirmar que el archivo se adjuntod correctamente, presiona el botén REFRESCAR se puede
visualizar una tabla resumen con los datos del archivo.

7. En el caso que se quiera enviar la cancelacion sin documentos el sistema indicara un mensaje "DEBE
ADJUNTAR DOCUMENTOS ANTES DE CANCELAR LA PORTABILIDAD" ya que es obligatorio.

8. Finalmente, se debe presionar la pestafia CANCELAR PORTABILIDAD para concretar la solicitud.

9. Una vez efectuada la cancelacién de portabilidad, se debe proceder a realizar la
cancelacidén de solicitud de Pedido de Venta.



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

& contactos (M Fallas masivas

& Pagnanicial B Clientes @ Solicitudesdeservico [ Actvidades £ Pedidos

e " n
mMasinformacion  Detalles Envio  Pages  Erwins' Documentos  Archivosadjuntos Actividades
Q - ] demas de |+
ciblidad  Codigo CAP  Solicitar Portabildad.  Reenviar Documeni
Eslado Portabilid ad i.‘:L(‘KJEﬂ‘:‘:D\E'JJ N Identificader donadar | |.E‘|l"U.'\!'.'£ Moviles Ider [+ ceplor ,m
Nlmero equipo
Datos Solicitud de Portabilidad
Jit. doc facturas
valdo: i
l imaf on (614011900 0500
| | Entrega comprebante page
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ldentificadares de Transaccién Estados Sdlicitudes
Fecha creacior Mstivo cancetacién
D the prevaidacion de Factibli Estado activacion
D devalidatian Factibiidan '7 NSt o e rechare |
b Sellcitud Portzbiiido: [SOLPO235201 A062E05008E|
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1377

Leccién 3 de 6

ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Solo si la solicitud de portabilidad esta

portabilidad.

podemos realizar la cancelacién de

O ACTUALIZADA

O ACEPTADA
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ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

SALDO A FAVOR

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ La devolucion de saldo a favor se debe realizar cuando la cuenta tenga un saldo
a favor, tras una gestion de ajuste o acreditacién, desconexion anticipada con

cuenta pagada o doble pago de una boleta.

e Siempre se debe invitar al cliente que tenga un saldo a favor a que este quede
abonado a su préxima cuenta. Siempre se debe abonar en la misma cuenta.

e Ofrecer activacion de pago automatico para evitar un doble pago.



¢ Si el cliente no tiene cuenta corriente, vista o cuenta Rut se puede gestionar
un vale vista electrénico a nombre del titular de la cuenta (NUNCA A UN
TERCERO). Dicho vale vista se puede retirar en cualquier sucursal de BCI

e NUNCA entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccidén, Rut,
nombre completo)

e NUNCA enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta del titular

e Cliente B2B que solicite devolucion de saldo debe solicitarlo mediante poder notarial
con los datos del titular/Representante Legal. La cuenta donde se depositara el saldo
debe ser la cuenta del titular o empresa.

DEBES SABER

¢ No es posible abonar sélo una parte del saldo a favor, siempre sera por el total

disponible.

¢ No es posible abonar a una boleta impaga en particular, el abono se realiza al total

del saldo de la cuenta y de manera automatica

e La aprobacién de la devolucién del saldo a favor SIEMPRE debe ser por el total

disponible.

e Una vez aprobada la devolucién del saldo a favor NO es posible reversar esa

gestion.

e Solo en 2 casos se podra hacer la devolucién de saldo a un tercero: titular fallecido

y adulto mayor que no tenga cuenta corriente o no desee retirar vale vista.

e Para estos casos excepcionales, se solicita documentacién especial, la que una vez
recepcionada y realizadas las gestiones en sistema, debes enviarla al correo

Devoluciones_clientes@vtr.cl, indicando:
o ASUNTO: DEVOLUCION // RUT del titular // SISTEMA (Andes)

o CUERPO DEL CORREO: RUT Y BANCO DE TITULAR DE LA CUENTA // N° DE CUENTA
// TIPO DE CUENTA // MONTO A DEVOLVER // MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE



TIENE ESTA DEVOLUCION.

EXCEPCION | DOCUMENTACION REQUERIDA

* Posesién Efectiva o Solicitud de posesién efectiva

* Poder simple con la autorizacién de que el tercero
Titular solicitante sea a quien se le realizara la devolucion.

fallecido

El poder simple debe tener la copia de la cédula del
titular de todos los herederos estipulados en la posesion

efectiva

* Poder simple autorizando a un tercero (pariente
Adulto mayor . . »
directo o cényuge) a que se haga la devolucién en

ue no tenga
g & su cuenta. Debe tener la copia de la cédula del

cuenta o )
titular y del tercero.
no desee
retirar vale ¢ Certificado de nacimiento o matrimonio que
vista confirme el parentesco.
GESTION

INDAGA —



e ;Cudl es el motivo de la generacion de este saldo a favor?
e ;Corresponde a un doble pago?
e Corresponde a algun ajuste realizado en boletas pagadas anteriormente?

e Prefiere abonarlo a su préxima boleta o prefiere que sea devuelto en efectivo por caja?

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Valida en la VISTA 360 de la cuenta Cliente, que los datos, como DOMICILIO, EMAIL, TELEFONO
PRINCIPAL estén actualizados. En esta misma vista confirmar que quien solicite la atencién sea el
titular.

2. Revisa que exista el saldo a favor. Desde la cuenta de facturacion ingresa al perfil de facturacion
correspondiente.

e Selecciona el nimero de perfil bajo la columna NOMBRE en la seccién PERFIL DE FACTURACION

e Es muy importante que consideres que el saldo a devolver debe ser IGUAL O MENOR al
SALDO A FAVOR EXISTENTE.

3. Diagnosticar el motivo por el cual el cliente quedé con este saldo. Hay 2 motivos que pueden
generar un saldo a favor, estos pueden ser:

a. Doble pago: Corresponde a los casos donde el cliente, por un error involuntario o sistémico, realiza
2 veces 0 mas el pago de su boleta y en caso que ambos pagos sean aprobados por el recaudador o
Caja Unica, se generara el saldo a favor de manera inmediata.

En la pestafia PAGOS puedes ver el detalle de los pagos recibidos. En caso que no figure este saldo a
favor y cliente insiste que pagd 2 veces su boleta, se debe realizar el procedimiento de Pago no
aplicado.

b. Ajuste sobre una boleta pagada: Corresponde cuando se ha realizado un ajuste sobre una boleta
ya pagada, esto automaticamente se reflejard en ANDES como un saldo a favor en la cuenta de
facturacion.

3.1. Pinchar la pestafia AJUSTE en el perfil de facturacion. Dentro de la seccion HISTORIAL DE
AJUSTES se puede revisar si existen ajustes realizados anteriormente.
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Informa al cliente que el monto de saldo a favor que tiene en sistema puede mantenerlo

para ser abonado en su siguiente boleta de forma automatica.

GESTION _

Informa que el saldo sera descontado en su siguiente boleta.

“XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema serd aplicado y descontado en tu préxima

boleta.”




PASO 1: APROBACION DE SALDO A FAVOR —

Para hacer la devolucion de un saldo en Andes, en primer lugar se debe autorizar dicho saldo; esto
se realiza con el ingreso de la SOLICITUD DE SERVICIO APROBAR DEVOLUCION, la cual debes
crearla estando en la cuenta de facturacion.

| La Solicitud de Servicio siempre debe ser ingresada por un Ejecutivo, nunca por
Coordinador o Jefe de sucursal.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: FACTURACION

AREA: APROBAR DEVOLUCION

SUB-AREA: SALDO A FAVOR

DESCRIPCION: Registrar las observaciones segun el andlisis realizado.

2. Finalizar el ingreso de la Solicitud, presionando el botén Guardar

| Recordar que esta Solicitud y su Aprobacién se debe efectuar al momento de la atencién,
de igual forma ante eventualidades tiene un tiempo maximo de resolucién de 24 hrs.
Habiles.

3. Pincha sobre el N° de SS creada e ingresa los datos requeridos: Comentarios Adicionales y
Saldo y luego GUARDAR

En la Casilla SALDO, se debe ingresar:

e Fl monto que se realizard la devolucion, siempre con un signo NEGATIVO (-) antes del monto.
Como lo muestra la imagen a continuacion.

e Ademads, la Solicitud debe estar en estado APROBADO.

4. Una Vez Guardado los campos mencionados anteriormente, Andes creard de manera automatica
una actividad para el puesto Superior (Jefatura), quien tiene la facultad de aprobar dicha
devolucion.

La Jefatura deberd atender la solicitud completando los campos:

MOTIVO: Registrar porqué se genera la devolucion
CODIGO DE CIERRE: APROBADA



ESTADO: FINALIZADA

5. Hacer clic en el botén GUARDAR para finalizar. Recuerda continuar con el ingreso de DEVOLUCION
POR TRANSFERENCIA.

Converts en N* Reckamo

PASO 2: GESTION DE DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA _

Luego de tener aprobada la devolucién, DEBES INGRESAR UNA SEGUNDA SOLICITUD DE
SERVICIO, para hacer efectiva la devolucién por transferencia, ingresar desde la cuenta de
cliente.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: GESTION

AREA: GESTION COMERCIAL

SUB-AREA: DEVOLUCION

DESCRIPCION: BANCO (DE TITULAR DE SERVICIOS) // N° DE CUENTA/TIPO DE CUENTA/MONTO
DEVOLUCION//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCION

o DEBES REGISTRAR CORRECTAMENTE LOS DATOS DE DEVOLUCION DEL CLIENTE.
e SIEMPRE CONFIRMA LOS DATOS CON EL CLIENTE ANTES DE GUARDAR LA SOLICITUD DE

SERVICIO

Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el botén GUARDAR



INFORMA —

Informa que el tiempo de devolucién puede tardar hasta 15 dias habiles.
DEVOLUCION POR VALE VISTA:

CALL CENTER:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucion de dinero a través de la emision
de unvale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, usted se puede
acercar a cualquier sucursal de Banco BCI para retirarlo.”

DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA:

CALL CENTER:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucion de dinero a través de
transferencia. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Lo invito a estar revisando el estado de su
pago en la pdgina de su banco.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

PROCEDIMIENTO

IMPORTANTE

Desde el 25 de septiembre 2024 no estamos contando con servicio de roaming en los

siguientes paises:

PAISES

ESPANA
FRANCIA



ITALIA
ALEMANIA
REINO UNIDO
CANADA
PAISES BAJOS
AUSTRALIA
NUEVA
ZELANDA

Esta interrupcidn es necesaria para llevar a cabo trabajos que nos permitiran ofrecerte un
mejor servicio. Roaming volvera a estar disponible a partir del 18 de octubre. Ante una

consulta del cliente apoyate en el siguiente script.

“Sr(a) XXX, Efectivamente, no contamos con servicio de roaming en el pais que nos indica.
Comprendemos que esto puede causar inconvenientes. Sin embargo, estos trabajos nos permitirdn
ofrecerte un mejor servicio, y el roaming se restablecerd a partir del 18 de octubre. Le pedimos

disculpas por las molestias ocasionadas.”

e Laforma de activar roaming, esta debe ser gestionada a través de un pedido deventay

una solicitud de servicio, la cual tardara 24 horas habiles en gestionar.

e Elcliente podra usar hasta 500 MBy una vez consumidos no podra seguir ocupando el
servicio de datos ni podra ser reiniciado, pero si podra ocupar minutos para recibir y

hacer llamados y SMS segun el pais donde se encuentre.

e Sielcliente solicita la activacién del Roaming en el extranjero, debes informar que este
no se podra realizar, dado que la gestidn debe hacerse dentro del pais, de lo contrario

se genera un mensaje en Andes:



1-230403263934

o
™
@

formacion SS Prioridad y propiedad umen

e SS ‘1930403263934 ‘ Tipo:x

Bajc ‘v

INFLORES

DEFINICION _

Roaming, se refiere al servicio que permite, al visitar otros paises, poder usar el servicio movil (voz y/o
datos) al conectarse a una red movil de otro operador en el pais de visita. Es un servicio para los planes
suscripcion postpago (no disponible para Planes Cuenta Controlada y Prepago). Para habilitar el
roaming de voz, SMS y datos, los clientes deben, antes de viajar, llamar al 103, acercarse a cualquiera de
nuestras sucursales o bien por Sucursal Virtual. Esta habilitacidn no tiene ningdn costo para el cliente.

Es un servicio independiente del plan contratado. Por lo tanto, si un cliente llama o trafica datos
estando en el extranjero, se cobrara a parte del cargo fijo nacional y no descontard ni minutos ni datos
del saldo de su plan.

Es decir, si un cliente tiene el plan Multimedia Plus 95 GB, activa su servicio de Roaming Internacional y
viaja al extranjero, no consumird su cuota de navegacion nacional (es decir, ninguno de los 95 GB, ni los
300 minutos). El cliente debe pagar el cargo fijo de su plan, mas su consumo de roaming internacional y
otros servicios adicionales que pueda tener contratado.

IMPORTANTE
“Te informamos que, desde 29 de agosto de 2020, las tarifas del servicio de Roaming Internacional en
Argentina (incluyendo el servicio de servicio de voz, SMS y datos mdviles) seran tarificadas a tarifa local
para usuarios de Chile que hagan uso de estos servicios en Argentina o viceversa, es decir al mismo
precio local del plan contratado por los clientes”

Asimismo, a contar del dia 25 de julio de 2023, el Servicio de Roaming de Telefonia, Mensajerfa (SMS) y
Datos Moviles con Brasil tendra una tarificacion a precio local, adicional al plan contratado.

Este servicio esta operativo para:
Clientes con contrato de planes MM/Pospago: incluye Servicio de Datos, Voz y SMS.



*Clientes planes cuenta control y prepago, Sin Servicio Disponible.”

Consideraciones:

e Se aplicaran las mismas tarifas o precios locales para usuarios de Chile que hagan uso de estos
servicios en Argentina y Brasil o viceversa.

e | osprecios locales de los servicios de voz, SMS y datos moviles corresponden a precios vigentes
del plan de postpago contratado, y tienen las mismas condiciones. Estos precios locales seran
aplicados para la emision y recepcion de llamadas, SMS'y datos moviles utilizando el servicio de
Roaming Internacional en Argentina y Brasil.

e [ asllamadasy SMS emitidos o realizadas desde un tercer pais (distinto de Argentina, Brasil o
Chile), seran tarificados de acuerdo con los precios vigentes para el Roaming Internacional de
dicho pafs.

e | os clientes deben tener un uso razonable del servicio que considera consumos inferiores a 90
dias continuos o0 a 120 dias discontinuos en un afio calendario. En este caso, el consumo se
valorard a tarifa local.

Operacion del servicio:
Se tarificaran a tarifa local las llamadas entre Chile y Argentina; Chile y Brasil.

Para mayor informacién sobre cobertura y tarifas, visitar
https:.//www.vtr.com/internacional roaming

La tarifa de datos se encuentra en KB (kilobyte).
e Recuerda que 1000KB es un TMB (megabyte)
e Existen tarifas costo cero en algunos paises debido a acuerdos comerciales que tiene VTR.

Para calcular cuantos GB necesita el cliente para navegar, apdyate con la siguiente publicacion
https://vtr.com/simulador-de-consumo.

La pagina muestra un valor referencial aproximado por uso de cada aplicacion.

El servicio de Roaming, es aquel que permite el funcionamiento del servicio movil, fuera del pafs;
separando estas habilitaciones en dos posibles:

e Roaming Voz: Habilitacion tanto de la emision y recepcion de llamadas y sms.

e Roaming Datos: Habilitacion de trafico de datos de internet.


https://www.vtr.com/internacional_roaming
https://vtr.com/simulador-de-consumo

RECUERDA —

e Estasolicitud puede ser realizada por el titular de la cuenta o tercero con poder notarial.
e | 3 habilitacion del servicio de Roaming, no tiene costo.

e Solo se encuentra disponible el servicio de roaming para las cuentas postpago libres (no
controladas, no prepagos).

e [l servicio de Roaming se cobra como adicional a la promocién (no consume minutos, sms
niinternet del plan).

e £l cobro del servicio Roaming es por evento, y sus valores dependen del pais de uso, los
cuales pueden ser revisadas en VTR.COM.

e Flcliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la contratacion del servicio Roaming.
e Recordar siempre realizar esta venta siguiendo el protocolo establecido.
e FElroaming no es un servicio ilimitado

e NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, Rut, nombre
completo).

e El procedimiento de “CONVIVENCIA DE ORDENES” indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.



1. Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén correctos. En caso
de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de
“MODIFICACION DE DATOS” AQUI.
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2. Pinchar la pestafia ALERTAS DE CREDITO y verificar que el servicio no esté en

cobranza. Ademas verificar que la casilla de EN COBRANZA no se encuentre marcada.



Completsds 14122007 161628 Padido de ventas Movl 1595550295 6OS559110

21 2NT 144200

Muhimedia 40 GB Activo I

Solicitudes de servicio Q o

3. El estado de los servicios si se encuentran ACTIVOS o SUSPENDIDOS.

3.1 Desde la Vista 360 de la cuenta Cliente, pinchar la pestafia JERARQUIA DE CUENTAS y

elegir la cuenta de SERVICIOS correspondiente al servicio movil.

3.2 Desde la seccién PRODUCTOS INSTALADOQOS, se debe confirmar el estado ACTIVO del

servicio movil.



* Sijel 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.
. Si esta suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de

Reanudacién acordada.

4. Una vez gestionadas las validaciones anteriores, revisa si el PCS se encuentra en
estado exitoso para campafa de activacién, para ello, revisa la base pinchando AQUI,
en caso de que el proceso este fallido, dirigete de manera inmediata a gestionar la

solicitud de servicio para la activacion.

GESTIONA: ACTIVACION DE SERVICIO ROAMING

PASO 3 PASO 4 PASO 5

Luego de buscar al cliente, desde la seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta
de servicios, se debe posicionar sobre la promocion del cliente, y presionar MODIFICAR.



PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Marcar flag de deuda no vinculante, esto para que la orden de modificacién no se vea condicionada
por deudas anteriores en el domicilio de referencia.



Conmults  Memmertas - Ayuda

Gt ar documsento

PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Seleccionar el servicio mévil activo del Cliente y luego presionar el botén PERSONALIZAR para
acceder a la vista de seleccion de servicios adicionales.
Al presionar el botén PERSONALIZAR, el sistema desplegara vista con las siguientes opciones:

e Movil Post pago.
e Servicios.
e Descuento.

e Bloqueo carriers.



PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Para hacer el ingreso del Roaming, se debera PERSONALIZAR en la seccion de SERVICIO y marcar el flag
de ROAMING DATOS INTERNACIONAL y/o ROAMING VOZ INTERNACIONAL segln corresponda.
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PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Presionar VERIFICAR y luego ACEPTAR para confirmar las validaciones automadticas y la vialidad del
cambio propuesto en la modificacion.
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e Seleccionar el botén TERMINADO.

e Tras haber pinchado el botén TERMINADO, el sistema disponibilizara el servicio de Roaming
contratado en la lista de productos en el detalle del pedido.
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PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

e Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.

e [stagestion despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar con los
datos de cliente. Revisa la publicacién Generar Contrato - Llenado Contrato Manual
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PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Hacer clic sobre el boton ENVIAR, con esto se dara por finalizado el proceso de activacion del servicio
Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.



& Pedido de ventas

PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Finalmente, el servicio de Roaming quedara activo y el pedido pasara a estado COMPLETADO.



A Pagnainicial B Clientes Sohcituces desenicio I Actvicades [l Direcciones ) Pediacs B A cContactos [ Fallas mashas

1-590261059 + 8 Q o < - b

= :rraflrrtraulo','\v‘TR_" &

|15ss3u1825.00 E |s0 |

(e wacrama [ ] IET i fCompienas 1] . < |

[a—( oot Mok | S

[t [ e B 0
PR [ [#]

[
PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

El pedido de ventas debe quedar en estado de tramite completada (este estado aparece en cosa de
segundos), en caso contrario debes gestionar un ingreso de ticket, para ello pincha aqui, una vez
completado el pedido ingresa una solicitud de servicio, con el fin de completar el proceso de activacion
de Roaming.

INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIOS
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Digita el RUT del cliente, y luego pincha Enter de tu teclado.
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Selecciona la cuenta de servicio donde esta el plan movil.
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Dirigete a solicitudes de servicio



PASO 5
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Presiona el + para ingresar la solicitud de servicioy luego selecciona:

Tipo: telefonia movil

e Area: Inconveniente en servicio

Subarea: Problemas de roaming
* Descripcion: N° movil a cargar
o |IMSI asociada a numero

© #habilitaciénSponsor

* lLuego pincha Guardar, Considera, que la solicitud de servicio quedara en estado
“Abierta”



INFORMA

Sr(a) XXX, le confirmo que su servicio de Roaming estard activo dentro de las proximas 24
horas habiles, lo invito a revisar las tarifas de consumo de cada pais en la secciéon roaming de

vtr.com.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO




DESAFIO N.° 24 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 24!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final

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

FINALIZAR



