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PROTOCOLO DE ATENCIÓN A CLIENTES

PROCESO DE ATENCIÓN 

CONTEXTO



El protocolo de atención a clientes está conformado por elementos transversales que

deben ser utilizados durante todo el proceso de atención. Este protocolo busca una

experiencia simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente y de tener una comunicación

transparente y oportuna.

Utilizar un vocabulario: RESPETUOSO sin modismos, vulgarismos o muletillas; SIMPLE con
expresiones concisas, cortas, explicitas, utilizando palabras comunes y concretas; y CLARO con
mensajes comprensibles, para lograr el entendimiento y la confianza del cliente.
 
Además, para lograr un correcto lenguaje debes:

Utilizar correctamente el término “Señor” "Señora" y/o “Don” "Doña". Señor o Señora va
acompañado del apellido y el Don o Doña va asociado al nombre del interlocutor. Ej: Don Felipe,
Sr. Altamirano.

Usar términos como: SITUACIÓN, ESTADO o INCONVENIENTE.

Tener una correcta modulación, dicción y pronunciación de las palabras.

Generar una fluidez en la conversación.

Además, para lograr un correcto lenguaje NO debes:

Tutear al cliente. Con excepción de que cliente solicite explícitamente tutearlo.

Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.

Usar muletillas.

Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

Usar términos como ERROR, PROBLEMA, CONTINGENCIA, FALLA MASIVA.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO



Escuchar activamente y concentrado al cliente, analizar lo que nos dice y pedir aclaración cuando
es necesario para entender el requerimiento por el cual nos contacta el cliente.
 
Además, para lograr un correcto Entendimiento debes:

Parafrasear cuando sea necesario para confirmar que entendimos correctamente la situación por
la cual nos contacta el cliente.

Para lograr un correcto Entendimiento NO debes

Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.

Preguntar dos veces la misma información.

Interrumpir al cliente cuando está expresando una idea.

Preguntar información que se puede verificar por sistema con la salvedad de que sea necesario
aclarar algo específico.

Mirar el celular, conversar con el compañero, comer y mirar sitios web que no sean herramientas
útiles para la atención.

Establecer un vínculo/relación con el cliente que permita transmitir TRANSPARENCIA indicando
claramente los compromisos y los cambios comerciales; SEGURIDAD siendo claro y precisos; y
ACTITUD DE SERVICIO siendo empático y mostrando disposición para ayudar a resolver el
requerimiento. Además, Mantenerse presente controlando los tiempos de atención, de pausas y
silencios.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO



 
Además, para lograr un correcto Relacionamiento debes:

Personalizar al cliente a lo largo de toda la atención.

Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

Ante un agradecimiento del cliente, debes responder con frases como: “Fue un placer”, “gracias a
usted por contactarse”, “con mucho gusto”, “estamos para atenderle".

Contener al cliente siendo empático, amable y cordial.

Manejar correctamente los tiempos, controlando y permitiendo una adecuada participación del
cliente.

Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

Si cliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al supervisor. En
Voz si supervisor está ocupado comprometer devolución de llamado.

“Estimado sr(a) XXX para poder continuar con la atención lo transferiré a mi supervisor.”

Controlar los tiempos de espera y realizar el CORRECTO USO DE HOLD.

Si por alguna razón la llamada se cae o se corta, deberás devolver el llamado al cliente para evitar
que nos vuelva a contactar y tenga que explicar todo de nuevo, si tienes dudas por este paso
puedes revisar la publicación CORTE Y DEVOLUCIÓN DE LLAMADO CALL CENTER 

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

Entregar mensajes ambiguos. Si lo haces y cliente te llama la atención, se debe pedir las disculpas
por la situación y aclarar o ratificar la información correcta para recuperar la confianza del cliente.

Faltar el respeto al cliente, siendo grosero, irónico, usando garabatos o realizando suspiros de
poca tolerancia por frustración.

Pedir disculpas excesivamente y de forma mecánica.

No debe levantar la voz más que el cliente para que deje de hablar.

PROCESO DE ATENCIÓN

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1202
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1. BIENVENIDA

Para dar una cálida bienvenida a nuestro cliente, es importante:

Dar la bienvenida a VTR: “Bienvenido a VTR”.

Presentarte con tu nombre y apellido.

Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:

“Soy el encargado de ayudarlo el día hoy”.

“Soy el encargado de atender su requerimiento”.

“Estoy feliz de poder atenderle”.

“Soy su ejecutivo asignado por el día de hoy”.

 "¿Cómo puedo ayudarlo el día de hoy?".

“Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

“Tendré el agrado de acompañar en resolver su requerimiento”.

Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, caso contrario preguntar quién se
está comunicando.

Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO si el cliente manifiesta explícitamente molestias por
ello. Se puede dar las gracias por el tiempo de espera.

Ejemplos de bienvenida:

Si tiene el Nombre del cliente en CRM:

“Bienvenido a VTR, mi nombre es XXX y soy el encargado de atender su requerimiento.
¿Hablo con Don XXX?".

Si no tiene el Nombre del cliente en CRM:

“Bienvenido a VTR, mi nombre es XXX y soy el encargado de atender su requerimiento. ¿Con
quién tengo el gusto de hablar? … Don XXX ¿en que lo (la) puedo ayudar?".

Visualización de datos de cliente en Workspace



Si se tienen los datos se mostrarán como la primera imagen en el Workspace:

Si no se tienen los datos del cliente el workspace se mostrará como la segunda imagen:

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, es importante:

Asegúrate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te comenta.

Si el cliente tiene más de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo
de cada uno de ellos.

Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas y oficiales disponibles para entender
y resolver el requerimiento.

Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publican en CLAVE.

Una vez identificado el problema, recurre en caso que necesites, a los procedimientos
publicados en CLAVE.

Pedir “por favor” y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una instrucción o
nos entregue información.



Si el procedimiento lo indica se debe realizar la validación de identidad.

3. INFORMAR ACCIÓN AL CLIENTE

Para informar lo que hiciste para resolver el problema, no olvides que es importante:

Hacer un resumen de gestión realizada en sistema.

Ser claro y específico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por
ejemplo: cambios realizados, costos, proporcionales, descuentos y promociones con su respectiva
duración.

Ser claro y específico en informar compromisos adquiridos o pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar acción al cliente:

Carga de canal Premium con descuento:

“Don Juan, para resumir, se ha realizado la contratación de TNT Sport Premium que incluye
los canales 165 y el 855 por $10.990 mensuales, adicionalmente se realizará un descuento por
3 meses de $4.000, y le recuerdo que en su próxima boleta se incluirán: los proporcionales y el
cobro mes completo del mes siguiente”.

Pago no aplicado:

“Don Juan, en resumen, he habilitado sus servicios e ingresado un escalamiento para la
regularización del pago, cuya gestión tiene un plazo de 72 horas hábiles".

4. OFRECER CAMPAÑA

Para ofrecer campaña debes:

Revisar Siguiente Mejor Acción

Si tiene campaña comercial cargada: 

No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema económico o solicita desconexión o
está molesto en esta etapa de la atención.



Si se atiende a un tercero se debe también ofrecer campaña, pero indicar que solo el titular
puede realizar el cambio o contratación.

Esta es la instancia de la atención para ofrecer venta de productos.

El ejecutivo puede determinar si ofrecer campaña comercial u otro un producto ad-hoc
según lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA

Para registrar correctamente en sistema debes:

Registrar en la observación el resumen de la atención. La información debe ser clara, precisa,
coherente. Debe indicar: nombre de quien nos contacta, motivo del contacto, indicar acuerdos
tomados, los plazos y otros datos ad-hoc según procedimiento.

Seleccionar la tipificación según lo indicado en cada procedimiento, si no lo indica seleccionar la
que más se ajuste al motivo de llamado. Dejar registro por cada cliente atendido.

Ejemplos de Registros:

Carga de canal Premium con descuento:

Se atiende a Juan Zamora, quiere contratar canal TNT Sport, se carga canal exitosamente y
se entrega descuento de 3 meses por $4.000. Se informa cobro de proporcionales.

Pago no aplicado:

Se atienda a Juan Zamora pago no aplicado realizado el día 15 de enero vía servipag,
servicios suspendidos, cliente envía comprobante, se realiza inhibición de cobranza y se
genera SS para regularización del pago, se informa SLA de 72 horas hábiles.

Visita Técnica:

Se atiende a Juan Zamora, problema Internet, cable modem offline, se agenda visita técnica
para 15 de mayo entre 17:00 y 18:00 horas.



6. CIERRE

Para lograr un cierre efectivo de la atención, es fundamental que:

Realizar un breve resumen de la atención brindada, mencionando los aspectos claves de tu
atención.

Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Específicamente, además,
preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene alguna duda comercial adicional
(esto para evitar reiteraciones).
EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un
cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ¿Tiene alguna duda adicional que desee resolver? ¿Sus
servicios están funcionando correctamente? 

"Sr(a) XXX, ¿hay algo más en lo que le pueda ayudar? ¿Sus servicios están funcionando
correctamente? ¿Tiene alguna duda de carácter comercial?"

Informar al cliente que al finalizar la llamada puede eventualmente recibir una encuesta para
evaluar la atención, apóyate del siguiente script:
"Don/ Sra. XXXX eventualmente podría recibir por mail una encuesta para evaluar nuestra atención,
con una escala de 0 a 10, donde el 0 representa la nota más baja y 10 la más alta. Agradecemos
nos pueda colaborar con su respuesta, su opinión es muy importante para nosotros, muchas
gracias".

Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contactó
y si no se confirmaron anteriormente durante la atención. Se deben pedir y no entregar la
información. Si un tercero es el que nos contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto.
"Sr(a) XXX, por favor ¿me puede indicar su correo electrónico y número telefónico de contacto para
actualizarlo en sistema?".

Confirmar e-mail de envío de boleta para asegurar que pueda ser recibida. Si tienes dudas
en como actualizar el correo de envío de boleta puedes apoyarte con la publicación CLIENTE NO
RECIBE BOLETA- MÉTODO DISTRIBUCIÓN BOLETA

Ejemplos de despedida:

"Sr(a) XXX, por favor ¿me puede indicar el correo electrónico al cual desea que llegue su boleta para
actualizarlo en sistema?".

"Sr(a) XXX, recuerde que hablo con XXX. Ante requerimientos futuros lo invitamos a contactarse con
nosotros en nuestros canales de atención. Que tenga buenos días (tarde o noche)".

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1166


Detallar como atender a clientes que presentan inconvenientes con un pago realizado por

su servicio fijo o móvil.
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INCONVENIENTE CON PAGO

PROCEDIMIENTO

ALCANCE



Aplica para clientes con servicios fijos o móviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE INCONVENIENTES EN
UN PAGO

¿Quién lo
solicita?

Titular o Tercero usuario del servicio.

¿Dónde se
puede

solicitar?

Se puede solicitar en cualquier canal de atención, es decir, Call Center
Voz, No Voz y Sucursales.

¿Qué
documentos

se debe
presentar?

Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar el
comprobante de pago legible.

Validación
de Identidad

No aplica validación de identidad para este procedimiento

¿Cuánto
demora en
reflejarse
un pago?

El plazo en que se refleja un pago va a depender del recaudador en
donde éste sea realizado:

Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal
Virtual): Tiempo de aplicación de máximo de 3 días hábiles.

Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicación de
máximo de 2 días hábiles.



¿Cuándo se
debe

ingresar una
Solicitud de
Servicio por
un Pago no
Aplicado?

La solicitud de servicio debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE
APLICACIÓN DEL PAGO, dependiendo del recaudador que haya
utilizado el cliente. NO ANTES.

Correcto
ingreso de
la Solicitud
de Servicio

SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS
OBLIGATORIOS dentro de la solicitud de servicio, para que pueda
ser atendida por el área especialista.

SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE EN
ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la solicitud no
llegará al equipo resolutor.

SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE LA
SOLICITUD, que es donde el cliente realizo el pago, estos pueden
ser presenciales como Caja presencial VTR, Sencillito, Líder,
Servipag, Caja Vecina ServiEstado y Unired, u Online como
Servipag.com, VTR.com, Pago electrónico Banco Estado, Pago
electrónico Banco Santander, Sucursal Virtual y APP VTR. No
debes confundir este dato con el medio de pago (efectivo,
débito o crédito).

VERIFICACIONES

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL INCONVENIENTE

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturación del servicio del
cliente. Apóyate de la publicación CÓMO REVISAR LA DEUDA.

1.1. Si no tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra activo o suspendido.

a. Si se encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente impactado.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1183


b. Se si encuentra suspendido, continúa con el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA.

1.2. Si tiene saldo pendiente de pago, continúa con el paso N°2. 

2. Verifica el método de pago que utilizó el cliente. Consulta al cliente el método utilizado o
verifica en sistema cuál está registrado:

2.1. Medio Pago no Contratado: continúa con en el paso N°3.

2.2. Pago Automático: Verifica que el PAC – PAT esté activo. Apóyate en la publicación PAGO
AUTÓMATICO (PAC – PAT).

2.3. Descuento por Planilla: Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza. 

3. Confirma si el pago se realizó por error en otra cuenta.

3.1. Si el cliente sólo posee una cuenta de facturación, continúa con el paso N°4.

3.2. En caso que el cliente posea más de una cuenta de facturación, revisa si el pago aparece en
otra de sus cuentas. Revisa si el monto y la fecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a
una cuenta distinta. Si el pago está en otra cuenta, resuelve según la información del apartado
TRASLADO DE PAGOS. Si el pago no está en otra cuenta, continúa con el paso N°4.

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestaña pagos de la cuenta
de facturación, revisa si aparece el total pagado en la columna sin asignar. Además, verifica
que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicó a la cuenta del cliente pero
no fue asignado al saldo).

4.1. Si existe un pago sin asignar, resuelve según la información del apartado PAGO NO
ASIGNADO.

4.2. Si no existe un pago sin asignar, resuelve según la información del apartado PAGO NO
APLICADO.

4.3. Si el pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado se muestra la letra Y,
resuelve según la información del apartado REVERSA DE PAGO.

PAGO NO ASIGNADO

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069


IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

Esta atención es para aquellos casos donde el cliente realizó el pago de su cuenta y

éste se visualiza como saldo a favor y como sin asignar.

GESTIÓN

1. Ingresa una inhibición del flujo de cobranza por 6 días para evitar el corte de servicios. Apóyate
de la publicación INHIBICIÓN DEL FLUJO DE COBRANZA.
 
2. Ingresa el siguiente ticket a mesa de ayuda, puedes apoyarte en la publicación INGRESO DE
TICKETS.

Tipo de Registro: Aplicación Corporativa

Aplicación: Andes

Categoría: Pagos

Tipo de Solicitud: No se visualiza pago

INFORMA

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo máximo de 3 días hábiles se resolverá.

Voz y Sucursales:
Sr(a). XXXX, debido a un inconveniente sistémico, el servicio aún no se encuentra disponible, por eso,
hemos escalado su solicitud, la que estará resuelta en máximo 3 días hábiles. Lamentamos las molestias
que esto pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, sus servicios se mantendrán
activos.

No voz:

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1378
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244


IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN 

Solo se debe ingresar una Solicitud de Servicio por pago no aplicado si excede el SLA

de tiempo de aplicación del pago, no antes.

Los tiempos máximos de aplicación de pago, según el recaudador, son los siguientes:

XXXX, debido a un inconveniente sistémico, el servicio aún no se encuentra disponible, por eso, hemos
escalado tu solicitud, la que estará resuelta en máximo 3 días hábiles. Lamentamos las molestias que
esto pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, tus servicios se mantendrán activos.

REGISTRA

Atención comercial -> Pago -> pago no aplicado

Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de atención

Información entregada

Gestión realizada.

PAGO NO ALICADO



Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

GESTIÓN

1. Si el pago se encuentra dentro del tiempo de aplicación según Recaudador, informa esta
situación al cliente y solo si el servicio está suspendido o próximo a suspender ingresa una inhibición
del flujo de cobranza por 6 días. Apóyate de la publicación INHIBICIÓN DEL FLUJO DE COBRANZA.
 
2. Si el pago se encuentra fuera del tiempo de aplicación según Recaudador, solicita el
comprobante de pago e ingresa en la cuenta de facturación la siguiente Solicitud de Servicio (apóyate
de la publicación INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO):

Tipo: Cuenta

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


Área: Recaudación.

Subárea: Pago no aplicado

Descripción: Fecha de pago, monto pagado, medio de pago, recaudador (aquí se debe indicar el
recaudador utilizado por el cliente y que están indicados en la sección IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN).
 
Adjunta el comprobante de pago, apóyate de la publicación CÓMO ADJUNTAR DOCUMENTOS.
 
IMPORTANTE: Recuerda completar los campos obligatorios dentro de la solicitud y que ésta quede
derivada.
 
Si el servicio está suspendido o próximo a suspender ingresa una inhibición del flujo de cobranza
por 6 días para evitar el corte de servicios. Apóyate de la publicación INHIBICIÓN DEL FLUJO DE
COBRANZA. Para ingresar la fecha de inhibición, debes calcular los 6 días desde el día antes de la fecha
de corte que aparece en la boleta.

INFORMA

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo máximo de 6 días hábiles se resolverá.

Voz y Sucursales:
Sr(a) XXXX, ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 6 días hábiles. Tenga
la tranquilidad que su servicio no se verá afectado.

No voz:
XXXX, ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 6 días hábiles. Ten la
tranquilidad que su servicio no se verá afectado.

ESCALA

Escalamiento N°1:
Si el pago aún no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplió, realiza el siguiente
escalamiento vía correo electrónico:
Destinatario: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a bpovtr@evertecinc.com
Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturación XXXX

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1187
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En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturación, Monto pagado, Fecha de pago,
lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada
SLA: 3 días hábiles.
 
Escalamiento N°2:
Si tras el escalamiento anterior aún no se logra respuesta, escala según lo siguiente (respetando el
orden de escalamiento):
 
1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl
2° Escalamiento: claudio.palma@clarovtr.cl
3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl
Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturación XXXX
En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturación, Monto pagado, Fecha de pago,
lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada.
SLA: 3 días hábiles.
 
En ambos escalamientos, si el servicio está suspendido o próximo a suspender ingresa una inhibición
del flujo de cobranza por 6 días para evitar el corte de servicios.

REGISTRA

Atención Comercial → Pago → Pago no Aplicado
Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención

Información entregada

Gestión realizada

REVERSA DE PAGOS

mailto:margarita.vasquez@clarovtr.cl
mailto:claudio.palma@clarovtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl


IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

Las reversas de pago en efectivo pueden ocurrir cuando el pago es correctamente

recepcionado por recaudadores externos pero el sistema no los reconoce y no los

asigna a la cuenta. Para gestionar este tipo de casos, debes apoyarte del apartado

PAGO NO APLICADO.

Las reversas de pago con tarjetas (en Transbank o pago express de VTR) pueden

ocurrir porque el pago del cliente sufre un inconveniente y no es procesado con éxito.

Se debe a dificultades de comunicación entre Transbank y VTR.

Si el pago es reversado, el proceso se anula y el pago es devuelto (abonado) a la

cuenta bancaria o tarjeta de crédito del cliente, pero la restitución de los fondos tarda

hasta 3 días hábiles luego de efectuado el pago. Como el pago no se concreta, VTR

nunca recibe el pago y la deuda del cliente no es rebajada. El cliente debe pagar

nuevamente los servicios de VTR

En caso de no encontrar el registro de un abono por el mismo valor que pagó, el

cliente debe contactar a su banco para solicitar mayor información del pago.

Para clientes que pagaron a través del Pago Express en VTR.COM y tuvieron este

inconveniente, se les envía un correo en horario PM (15:00 aprox.).

GESTIÓN

1. Informa al cliente que su pago no fue procesado con éxito. Si se descontó monto en su cuenta, la
entidad recaudadora tiene hasta 3 días hábiles para hacer la devolución del dinero.

INFORMA

Si no se descontó monto en la cuenta del cliente:

http://vtr.com/


Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, el pago que usted realizó no fue procesado con éxito, es por esto que el saldo no fue
descontado de su cuenta. Lo invitamos a pagar su boleta a través de VTR.COM.

No Voz
XXXX, el pago que realizaste no fue procesado con éxito, es por esto que el saldo no fue descontado de tu
cuenta. Te invitamos a pagar tu boleta a través de VTR.COM.

Si se descontó monto en la cuenta del cliente:

Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, el pago que usted realizó no fue procesado con éxito. Debe esperar hasta 3 días hábiles para
la devolución de su dinero. Si aún no tiene respuesta, debe contactarse directamente con su banco.

No Voz
XXXX, el pago que realizaste no fue procesado con éxito. Debes esperar hasta 3 días hábiles para la
devolución de tu dinero. Si aún no tienes respuesta, debes contactarte directamente con tu banco.

REGISTRA

Atención Comercial → Pago → Pago no Aplicado
Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención

Información entregada

Gestión realizada

TRASLADO DE PAGOS



IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

El traslado de un pago se puede utilizar en los siguientes escenarios:

Pago erróneo (mismo Rut): El cliente tiene más de una cuenta con servicios

contratados (fijo y móvil, por ejemplo) y por error paga la cuenta que no pretendía

pagar.

Pago de cuenta de otro cliente: El cliente realiza el pago de la deuda para Rut o

cuenta de otro cliente por error y requiere trasladar el pago de una cuenta o Rut a

otra. Este pago puede haber sido realizado en cualquiera de los canales de

recaudación internos o externos.

Pago duplicado: El cliente paga más de una vez un documento adeudado, lo que

genera un saldo a favor en una de sus cuentas. En este caso, se recomienda:

Informar al cliente que puede optar por dejar pago como saldo a favor para su

próxima boleta, en cuyo caso no habría que gestionar el traslado del pago.

Trasladar el pago a una cuenta de su Rut con deuda.

Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

Para esta casuística no se debe ingresar ticket a mesa de ayuda. Este tipo de casos

deben ser escalados a través de una Solicitud de Servicio.

El escalamiento vía correo electrónico es solo para aquellos casos en donde el

traslado de pago no ha sido gestionado luego del SLA de solución de la Solicitud de

Servicio. Nunca debes escalar al mismo tiempo que se ingresa la Solicitud de Servicio.

GESTIÓN

1. Ingresa en la cuenta de facturación la siguiente solicitud de servicio:

TIPO: Cuenta



ÁREA: Recaudación

SUBÁREA: Pago no aplicado

DESCRIPCIÓN: Monto del pago/ rut cuenta origen y rut cuenta destino 

Adjunta el comprobante de pago, apóyate de la publicación CÓMO ADJUNTAR
DOCUMENTOS.

IMPORTANTE: Recuerda completar los campos obligatorios dentro de la solicitud.

INFORMA

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo máximo de 3 días hábiles se resolverá.
 
VOZ
Sr(a). XXXX efectivamente el pago realizado se realizó en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se
realizará en máximo 3 días hábiles.
 
NO VOZ
XXXX, efectivamente el pago realizado se realizó en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se
realizará en máximo 3 días hábiles.

ESCALA

Escalamiento N°1:
Si el traslado de pago no ha sido gestionado dentro de 3 días hábiles, realiza el siguiente escalamiento
vía correo electrónico:
 
Destinatario bpovtr@evertecinc.com con copia escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl.

Asunto: CRM ANDES / Escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXXX/ N° SS XXXX/Cuenta facturación
XXXXX 

En el cuerpo del correo indicar monto, fecha y lugar del pago. Cuenta pagada por error (cuenta
origen) y cuenta a la que se desea trasladar pago (cuenta destino)

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1187
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl


SLA: 2 días hábiles

Escalamiento N°2:
Si el escalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, realiza el siguiente
escalamiento vía correo electrónico
Destinatario: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a bpovtr@evertecinc.com.

Asunto: CRM ANDES / Escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturación
XXXX

En el cuerpo del correo indicar monto, fecha y lugar del pago. Cuenta pagada por error (cuenta
origen) y cuenta a la que se desea trasladar pago (cuenta destino).

SLA: 3 días hábiles.

Escalamiento N°3:
Si tras los escalamientos anteriores aún no se logra respuesta, escala según lo siguiente (respetando el
orden de escalamiento)
1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl
2° Escalamiento:  claudio.palma@clarovtr.cl
3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl
 

Asunto: CRM ANDES / Escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturación
XXXX

En el cuerpo del correo indicar monto, fecha y lugar del pago. Cuenta pagada por error (cuenta
origen) y cuenta a la que se desea trasladar pago (cuenta destino).

REGISTRA

Atención Comercial → Pago → Pago no Aplicado
Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención

Información entregada

Gestión realizada

mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:margarita.vasquez@clarovtr.cl
mailto:claudio.palma@clarovtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl


IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

Este procedimiento aplica SOLO para clientes que tengan su pago registrado y un

pedido de reanudación pendiente en el o los servicios afectados.

Debes revisar que la suspensión no se deba a una Suspensión Transitoria. Apóyate de

la publicación SUSPENSIÓN TRANSITORIA.

1. Validar pago

Si el pago está registrado, revisa que exista un pedido de reanudación pendiente en Andes (Paso
2)

Si el pago no está registrado aplica procedimiento de Pago No Aplicado

2. Pedido de Reanudación en Andes

a) Si existe pedido de reanudación al servicio afectado y este no se ha activado aún, ingresa los datos
del cliente en el formulario.

b) Si NO existe pedido de reanudación y el servicio se encuentra suspendido, ingresa una inhibición; si
el servicio no se activa post inhibición, ingresa los datos del cliente en el formulario.
Datos a ingresar:
Rut - N° de contacto - N° de cuenta de servicio afectada

SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

¿QUÉ REVISAR? INFORMA REGISTRA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078


Si no existe pedido de reanudación pendiente y el servicio está activo, aplica procedimiento de
Inconvenientes Internet HFC o Inconvenientes Internet red FTTH

“Sr/Sra. XXX, lamentamos los inconvenientes que esto puede estar generando, sin embargo, escalé su caso
con urgencia y en un plazo máximo de 2 horas sus servicios se encontrarán activos. Le contactaremos al
número indicado cuando los servicios se restablezcan”

Atención Comercial → Pago → Pago no Aplicado
Registra en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención

Información entregada

Gestión realizada

¿QUÉ REVISAR? INFORMA REGISTRA

¿QUÉ REVISAR? INFORMA REGISTRA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1214


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

¿Dónde se puede solicitar una atención por Inconveniente con pago?

En cualquier canal de atención

Solo Sucursal

Solo Call Center



La atención solo se puede entregar al titular
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EXPLICACIÓN BOLETA

PROCEDIMIENTO

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER



El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atención se puede dar a titular o usuario 

El Domicilio sobre el cliente está consultando.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual 

Esta atención se puede ofrecer en cualquier canal de atención comercial

NO entregar detalles específicos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

Por ejemplo, Informar que el motivo de variación del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o señalar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de números, compañía, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, dirección, RUT, nombre completo)

NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturación del
titular 

El detalle de los cobros de la boleta sólo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variación del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc. 

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestión. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER



Si cliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestión, apóyalo con la sección
Revisión en Sucursal Virtual de la publicación en Clave.

Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Período de facturación de la cuenta

Proporcionales
Es el cobro que corresponde desde el día de la modificación al
término del DOM

Descuentos
 multiservicios

Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER

SERVICIOS FIJOS: CÓMO RECONOCER UN COBRO



Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuación:

1. Ingresa a la cuenta de Facturación para ingresar al perfil de Facturación
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda

2. Descarga las 2 boletas emitidas más recientes para analizar la diferencia de los
cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

Actualización de Promoción y sus
Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan anterior y
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolución de los días no
utilizados del plan anterior.

ENTENDER COBROS

b) Para entender los cobros de la actualización de promoción, analiza el detalle de la última boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cuál fue la fecha en que
se realizó la actualización de promoción



Eliminación de un descuento

RESUMEN

En resumen, cliente Dom 9, realizó una actualización de promoción el día 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por única vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los días no utilizados del mes anterior con el plan
antiguo.

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

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Instalación y proporcionales SVA

REVISAR DESCUENTO

1. En la boleta 1 puedes observar el descuento de retención, que se elimina al hacer la actualización
de promoción
 

Explica al cliente que el descuento ya caducó y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualización de promoción).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerá como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecerá como Extensor WiFi Smart Desk

Se reconocen porque están en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)

Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10

En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instaló el día 8, por tanto se
genera un proporcional desde el día de la instalación hasta el último día del DOM + la renta
mensual correspondiente al mes completo.

Adicionalmente se observa el costo de la instalación de $20.000 

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Asistencia VTR

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Está incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta (1) y en el
detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

Está sujeto a alza de IPC

Tiene cobros proporcionales

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de uso (si es
necesario). 

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


IPC

REAJUSTE IPC

 El reajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las consultas
por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC 

Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC

Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

Al hacer la comparación de boletas, verás que las boletas mantienen los mismos
ítems, con una alza  baja.

DETALLE DE LA BOLETA

En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificación

Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC. 



Corte y Reposición

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

DETALLE DE LA BOLETA

Se reconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y televisión
$750.

Se encuentran en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposición aparecerá
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podrás identificar el cobro.

Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposición. (7 días o más,
posterior al vencimiento de la boleta)

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA

El cobro aparece en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


DEBES SABER

Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que te

comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de boletas, si no,

debes atender según el procedimiento de EXPLICACIÓN BOLETA.

Esta opción está disponible solo a un grupo de clientes con servicio FIJO.

Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE

BOLETAS revisando en la sección de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este cliente

tiene habilitada la función de comparador de boletas”.

Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.

La herramienta solo está disponible para clientes que si tuvieron variación en sus

últimas 3 boletas.

El comparador de Boletas solo tendrá disponible la revisión de las ultimas 3 boletas.

COMPARADOR DE BOLETAS



Introducción

El siguiente paso a paso te ayudará a saber cómo utilizar la herramienta de COMPARADOR

DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en saber por qué varió la

boleta del cliente con respecto a la anterior.



Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de facturación

del cliente a consultar

Paso 1



A continuación, ingresa a la cuenta de facturación del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturación del Cliente con el botón “Comparador de

Boletas”

Paso 2



El Ejecutivo hace clic en el botón “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.

Paso 3



El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuación, hace clic en “Consultar”,

el portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su fecha de emisión,

fecha de vencimiento, monto y link para el despliegue del detalle.

Paso 4



El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del Cliente, a

continuación, el portal despliega el detalle de la comparación de la boleta

Paso 5

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028


CORNERSTONE

OBJETIVO: Atender correctamente a los clientes con telefonía cornerstone, tecnología

antigua que no es compatible con los productos actuales.

Lección 5 de 6

PROCEDIMIENTO ATENCIÓN CLIENTES
CORNERSTONE

CLIENTES CORNERSTONE



DEBES SABER

Estos clientes se atienden de forma distinta a un cliente normal cuando solicitan:

Reparación del Fono (Inconvenientes telefónicos)

Cambios de promoción (Plan)

Traslados

Desconexión servicios principales 

Cualquier atención de otro tipo en post venta se tiene que ejecutar de acuerdo a los
procedimientos publicados en Clave, tales cómo:

Explicación de boleta

Inconvenientes internet 7 pasos HFC

Desconexión de servicios principales/ SVA

Delivery – autoinstalación

Aplicaciones de streaming

Reparaciones técnicas

Procedimiento TV 

Inconvenientes con pago

Retención y deconexión de canales premium

IDENTIFICAR CLIENTE CORNERSTONE

Si cliente no es cornerstone y el motivo de la llamada es:
• Por temas comerciales: se debe transferir a la plataforma de Botón Rojo.
• Para desconectar servicios principales: se debe transferir a la plataforma de Retención.
• Para desconectar canales premium: se debe transferir a la plataforma de desconexión premium.
• Apóyate con el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

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


 
1. Revisar la tecnología asociada al plan del servicio de telefonía fija:
a) Desde la vista 360, en productos instalados acceder al Producto Principal del servicio de Telefonía
Fija.
 
b) Si el CPE Technology es MVP o VP significa que la tecnología es cornerstone y debe seguir este
procedimiento.

CLIENTE SOLICITA CAMBIAR SU TECNOLOGÍA A FIBRA ÓPTICA

No es factible ingresar el cambio de red a este grupo de clientes ya que cuentan con una tecnología
que es incompatible con los planes actuales. Para explicar motivo al cliente, debes apoyarte con el
siguiente script:
 
“Sr(a) XX, revisamos en sistema y lamento informarle que actualmente no tenemos factibilidad para
poder instalar fibra óptica en la dirección registrada.”
 
 Si cliente insiste o indica que su vecino sí cuenta con Fibra Óptica, informa:
 
“Según la consulta realizada en nuestro sistema con los datos registrados, indica que su dirección [calle
XX número XX] no es factible con la red de fibra óptica, por lo que, en estos momentos no es viable
ingresar el cambio.”



CLIENTES RECIENTEMENTE INSTALADOS CON FTTH

CLIENTE SOLICITA DX DE SERVICIOS PRINCIPALES

Baja solo fono

Ejecuta la baja según el procedimiento SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCIÓN/DESCONEXIÓN/ANULACIÓN)

Baja televisión y/o internet pero mantiene fono

Siempre intenta retener según la oferta del plan de retención

Si no logras retener el servicio de internet y/o televisión y el cliente desea mantener el servicio de
 telefonía es necesario realizar en primer lugar  un cambio de tecnología en su domicilio para
luego gestionar la baja

Si cliente acepta el cambio de tecnología generar la reparación

Baja de todos los servicios

Siempre intenta retener según la oferta del plan de retención

Si cliente no acepta y prefiere dar la baja a todos los servicios guíate por la publicación
PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS (RETENCIÓN/DESCONEXIÓN/ANULACIÓN) en
el apartado de  desconexión de servicios principales 

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1006
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221


CLIENTES FTTH

Cómo identificar al grupo de clientes recientemente instalado con Fibra Óptica:

en la sección Información adicional de IVR se mostrará “Clientes instalados recientemente

en FTTH”.

DEBES SABER

Estos clientes se atienden de manera normal con los procedimientos publicados en

CLAVE, tales como:

Explicación de boleta

Plataforma Cornestone - Inconvenientes Internet Red FTTH 7 Pasos

Desconexión de servicios principales/ SVA

Delivery – autoinstalación

Aplicaciones de streaming

Reparaciones técnicas

Inconvenientes control remoto

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1028
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1269
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1007
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1245


Solución de Inconvenientes Dbox Smart

Inconvenientes con pago

Retención y desconexión de canales premium

La única excepción es cuando el cliente solicita cambiar su clave WiFi. Para esto apóyate

con la siguiente información:

CLAVE WIFI

OBJETIVO

Atender a clientes que solicitan recuperar o cambiar su clave WiFi y tienen ONT ZTE instalada.

POLÍTICAS DE ATENCIÓN

NO se debe entregar información personal o de servicios a un tercero.

VERIFICA PRECONDICIONES

1. Validar en BEC que el equipo instalado en el domicilio del cliente sea marca ZTE.

Si no es marca ZTE, apóyate con el procedimiento CLAVE WIFI.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1442
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1026


1. Informar que puede visualizarla en la base del dispositivo de internet.

Apóyate con el siguiente script:
“Sr(a) XX, como usted no ha cambiado anteriormente su clave WiFi puede recuperarla revisando la parte
inferior del equipo.”

RECUPERACIÓN DE CLAVE WIFI CAMBIO DE CLAVE WIFI

RECUPERACIÓN DE CLAVE WIFI CAMBIO DE CLAVE WIFI



1. Informar al cliente que por motivos de seguridad no podemos realizar cambio de clave
WiFi, reforzar que la clave entregada por defecto cumple los altos estándares de seguridad.

Apóyate con el siguiente script:
“Sr(a) XX, nuestro sistema no nos permite realizar el cambio ya que la clave entregada por los valores de
fábrica cumple con altos estándares de seguridad. Para saber su clave, puede revisar la parte inferior de
su equipo”.

Si cliente insiste, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparación.

ACTIVO: Seleccionar Internet

TIPO:  INTERNET FTTH

AREA:  REPARACIÓN TÉCNICA

SUBAREA: PROB. COBERTURA/ CONECTIV. WIFIDESCRIPCIÓN: #clavewifi 

2. Agendar de acuerdo a lo coordinado con el cliente en línea, informar: 
“Sr(a) XXX, el técnico llegará a su domicilio el día XX entre las XX y XX hrs.”
Le 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.
Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesión
con sus datos” 

REGISTRA
Atención técnica > Internet > Clave Wifi
Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención/llamada

Información entregada

Gestión Realizada

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1161


Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 07 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
07!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR


