VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 09 -
Soporte Comercial

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 27 DE ABRIL AL 10 DE MAYO 2026

= PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
= PLATAFORMA HOGAR 105

= DESAFIO TERMINADO
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS

CALL CENTER

CONTEXTO

e Este procedimiento explica cdmo atender a un cliente que manifiesta el deseo de dar

de baja sus servicios fijos y/o mdéviles.
e Aplica para servicio fijo y mévil

e Aplica a clientes residencial y persona natural con giro. No aplica para funcionarios



PRINCIPIOS CLAVE DE ATENCION

¢ Indagacién Profunda y Empatica: Siempre preguntar el motivo de la baja y escuchar

activamente al cliente, mostrando genuino interés en ayudar.

¢ Resolucidén en el Primer Contacto: Independiente del canal de atencidn, intenta
resolver el inconveniente que causa la intencion de desconexién en el primer

contacto.

e Siel cliente esta molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas
por los inconvenientes que esta situacion le ha provocado y refuérzale que estas aqui

para ayudarlo.

¢ Transferencia o derivacion asistida Informada: Cuando sea necesaria la
transferencia y/o derivacion, asegurar que el siguiente nivel reciba toda la

informacion relevante para evitar repeticiones al cliente.

IMPORTANTE

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA DESCONEXION
FIjo MOVIL

Titular o Tercero con Poder Notarial (poder
¢Quién solicita? notarial aplica solo para Sucursales). O persona
natural con giro (Rut < 50M)



¢Donde solicita

;Qué documentacion
se necesita?

Validacion Identidad

Deuda

Ingreso Desconexion

Numeracion
Telefonica

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion

Solo carnet de identidad vigente para realizar
validacion

Validacion a través de N° de serie/documento en
Registro Civil

Los canales que ingresan desconexion son
quienes realizan la

No es condicionante para la baja de servicios que
el cliente presente deuda, por lo que NO SE DEBE
USAR como argumento de retencién. Si se
debe sugerir pagar la deuda. Para estos casos
ingresa una

*Se debe informar que la baja de servicios, una
vez realizada la solicitud, es de 1 dia habil. NO SE
DEBE indicar 24 horas ni otro plazo distinto.

*Solo si cliente lo solicita y/o acepta, se debe
ingresar en una fecha distinta o segun DOM.

El nimero telefénico no se pierde. Por
regulacion el nimero entra en hibernacion
(reserva):

- Baja voluntaria: El numero telefonico se
reserva por 2 anos

- Baja involuntaria (mora): El nimero
telefonico se reserva por 180 dias.

Si el cliente desea portar su numero no debe
solicitar la baja y solicitar la portabilidad en
la nueva compaiiia


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1378

Equipos

Cobros post
desconexion

No debes indicar al
cliente que lleve los
equipos a sucursal. El
retiro de equipos
puede tardar hasta
60 dias, sin embargo,
debes dar la
tranquilidad al cliente
de que no se seguira
cobrando el servicio.

El servicio fijo se
factura mes en curso,
sin embargo, el
cliente puede solicitar
la baja de sus
servicios en cualquier
momento. En el caso
de consumos como
llamadas larga
distancia, eventos
VTR+, etc. se debe
informar al cliente
que se facturara una
ultima boleta
cobrando estos
conceptos que se
facturan desfasados.

DESCONEXION SERVICIOS PRINCIPALES

No es condicionante si
cliente tiene equipo en
arriendo para solicitar
la baja de la linea. Se
debe explicar que las
cuotas pendientes se
seguiran facturando o
bien, puede realizar la
aceleracion de cuotas.

El servicio movil se
factura mes vencido
por lo cual la
desconexion de la linea
generara una Ultima
boleta con el cobro
proporcional desde el
dia de inicio del ciclo
hasta el dia que se
ingresa la desconexion.
Esta informacion
siempre debe
entregarse al cliente.




CALL CENTERVOZY NO VOZ

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

Importantes en la atencién

e Sjcliente menciona que ha estado tratando de contactarse con el drea de desconexiones sin éxito
(Mismo dia o ultimas 24 horas), se debe:

o NO CC: Volver a transferir de manera asistida sin realizar validaciones o preguntar motivos de
baja.

o No Voz: Indicar que sera contactado telefénicamente y en linea generaran la transferencia.

e Para solicitudes de desconexion a través de WhatsApp (No Voz), el ejecutivo debe derivar al cliente
aingresar solicitud a través de la Sucursal Virtual u ofrecer contacto telefénico.

e Siempre debes registrar la atencion segun la gestion realizada, para esto apdyate del apartado
REGISTRA de los procedimientos de Somos Clave.

e £n el comentario de ingreso de la tipificacion, siempre partir el registro con @RETE” ante
solicitudes de baja de SSPP

e Ante Bajas no Cursadas, debes transferir a Retencion sélo a los clientes que tengan evidencia de la
desconexion solicitada en el sistema. Apdyate en la publicacion BAJA NO CURSADA

e De acuerdo al motivo de baja que indica el cliente, intenta resolver el inconveniente apoyandote en
la siguiente Matriz de atencion:

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

MATRIZ DE ATENCION BAJA DE SERVICIOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1213

Motivo
Desconexion

Dificultades
Economicas

Cambio ala
Competencia

No utiliza Servicio

Canal de atencion

NO No Voz

1.Revisa si el cliente tiene SVA's
contratados e indicar que los
puede eliminar para abaratar
costos

2.51 el cliente acepta

debes eliminar el 0 los SVA's.

1. Indaga por qué se cambia a
la competencia

2. Segun el motivo que indique
el cliente intenta resolver
segun lo indicado en esta
matriz

3. Resaltar atributos del
producto VTR superior a las
otras compafias del mercado.
Encuéntralos en el Plan
Comercial

1. Indaga motivo por el cual no
lo utiliza.

2.Resalta los atributos del
producto VTR. Encuéntralos en
el Plan Comercial.

3. Si el cliente menciona
problemas econdmicos o alto
costo Aplica el Procedimiento
de Dificultades Economicas.

Cliente NO
Acepta
alternativas
entregadas

Voz: Transfiere
de forma asistida
a plataforma de
Retencion
entregando los
siguientes datos:
- Nombre,
apellido y Rut del
cliente

- Domicilio donde
desea
desconectar

- Motivo de
desconexiony
animo del cliente


http://2.si/
http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436

4. Siindica que no lo ocupara
porque estara de viaje

ofrece Suspensién
Transitoria

5. Sino los ocupara porque se
cambia de domicilio y aun no
tiene direccion definida
ofrece Suspensién
Transitoria

1. Indaga el o los servicios que
presenta inconvenientes.

2. Ofrece al cliente brindar
soporte técnico para poder

Inconvenientes ayudarlo.

Técnicos 3. Si una vez solucionado el
cliente solicita devolucion de
dias sin servicio apoyate
en Descuentos dias sin
servicio.

1. Ofrece al cliente trasladar
sus servicios al nuevo
domicilio.

2. Direccion factible, ingresa
traslado.

3. Direccion infactible transferir
de forma asistida al nivel 2..
4. Si cliente indica que desea
trasladar sus servicios, pero
aun no le entregan su nuevo
domicilio, puedes ofrecer

la suspensidn transitoria

Traslado/Cambio
domicilio

CONn un maximo de 2 meses..


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1058
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078

Fallecimiento
Titular

1. Esta atencion se puede
entregar a usuario, un cercano
o cualquier familiar del titular.
2. No es necesario que quien
solicita la baja presente
documentacion, ya que se
puede obtener en lineay gratis
desde el sitio web del Registro
Civil.

3. Gestion la realiza plataforma
de Retencion.

Para revisar mas informacion ingresa AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
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PLATAFORMA HOGAR 105

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

Aplica exclusivamente para los ejecutivos de la Plataforma 105 Hogar



CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA PLATAFORMA 105

¢A quién se brinda
esta atencion?

¢Aplica validacion de
identidad?

Sobre el ingreso del
reclamo

Titular o tercero usuario del servicio.

No aplica.

- Debes ingresar el reclamo si el cliente manifiesta
explicitamente una insatisfaccion o disconformidad. Si
el cliente realiza una consulta (ejemplo: horarios atencion,
duda de un cobro o fecha de facturacion y no menciona una
disconformidad) debes atender la duda o requerimiento
pero no ingresar un reclamo.

- Nunca debes ofrecer un reclamo en forma proactiva.

- Antes de ingresar el reclamo en sistema, siempre debes
intentar resolver el inconveniente del cliente.

- Aunque el reclamo quede solucionado en la atencion,
siempre se debe ingresar la solicitud de servicio
correspondiente para convertirla en reclamo. Junto con el
ingreso de un reclamo, en todos los casos, debes enviar

el Formulario Unico de Reclamos (FUR).

- Siempre debes preguntar al cliente de qué forma
desea recibir la respuesta de su reclamo. Esta puede ser
a través de carta certificada o email. Si elige carta
certificada, debes dejar el

comentario #CARTACERTIFICADA antes de asignar el n° de
reclamo.

- La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta
dentro de un plazo de 5 dias habiles.



IMPORTANTES EN LA ATENCION

Siempre debes validar si el nimero de contacto y el correo
electrénico son correctos, en caso contrario debes actualizarlo.
Apdyate en la publicacién MODIFICACION DE DATOS.

Sélo el cliente reclamante puede solicitar la copia de la respuesta de
reclamo. Se le entrega el PDF que se envié previamente por correo

electrénico o impreso en caso de Sucursales.

Los estados de cierres para los reclamos a aplicar son: aprobado,
aprobado parcial y rechazado.

Debes considerar que, en caso de atender a un no cliente, no se
puede entregar informacién personal o de los servicios instalados de

un titular.

Si el cliente nos contacta para hacer consultas ( Direcciones de
sucursales, horarios de atencion, como obtener la boleta, entre
otras) debes atender la duda del cliente y finalizar invitando al cliente
a usar nuestros canales de atencion:

“Sr(a) XXX, Le recordamos que, para futuras ocasiones, puede
comunicarse directamente a través de nuestros canales oficiales de
atencidén, o bien, mediante el WhatsApp de atencion al cliente, donde

podrd recibir asistencia de manera mds rdpida y directa”

Los clientes pueden contactar con la Plataforma de Reclamos
llamando gratis al 105 desde teléfonos hogar, o desde teléfonos de
otras compafiias llamando al nimero:

VTR: 22 3100 105.

CLARO: 800 911 105

Para identificar que la atencion corresponde al 105,
debes revisar en Genesys el origen de la llamada.Si la

llamada ingreso por 105, debes identificarte como


http://llamada.si/

ejecutivo de la Plataforma de Reclamos y gestionar la
atencion aplicando el Protocolo de Atencidon indicado en

esta publicacion

105CLARO

Llamada entrante a 11459
79004
0017436711-6
- NOMBRE: FRANCO+ANDRESCOLON+CONTRERAS
i 991371121
c8bb7484-£212-49e-841a-60df3e1792a6
o: IVRClaro

008203204926285¢ &

VERIFICACIONES PREVIAS

1. Revisa el estado del servicio. En caso que la boleta esta vencida
puedes ingresar una inhibicién de cobranza en espera de la

respuesta del reclamo.

2. Verifica en Andes si hay reclamos abiertos. Si es asi, no debes
volver a ingresar otro. Si el reclamo aun esta abierto, explicar al
cliente que la respuesta llega en un maximo de 5 dias habiles. Puedes

apoyarte con el siguiente script:

e Sr(a) XXX, le comento que el reclamo que interpuso tiene un tiempo

de gestion y respuesta de maximo 5 dias habiles. La respuesta



llegard a su correo electronico que indicé al momento de ingresar el

reclamo.

3. Apdyate en los procedimientos de SOMOS CLAVE para intentar

siempre dar solucién a la inconformidad que presenta el cliente. La

solucion de dicho inconveniente no restringe el ingreso del reclamo,

pero este puede quedar derivado a otra area o ser solucionado en

linea

PROTOCOLO DE ATENCION

1. BIENVENIDA —

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

e Utiliza script de bienvenida:

o

Bienvenido a la plataforma de reclamo

e Presentarte con tu nombre y apellido.

e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:

o

Soy el encargado de ayudarlo hoy

Soy el encargado de atender su requerimiento

Soy su ejecutivo asignado por este dia

¢Como puedo ayudarlo hoy?

Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente.

Tendré el agrado de acompafiar en resolver su requerimiento.



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

e Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO sj el cliente manifiesta explicitamente molestias por
ello. Se puede dar las gracias por el tiempo de espera.

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO —

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

non

e FEscucha atentamente utilizando palabras como "entiendo", "comprendo" como sefial de que estas
atento a lo que te esta indicando y que no dé la impresion de que esta hablando solo.

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

e Sjelcliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo de
cada uno de ellos.

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

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

e Pedir “por favor”y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una instruccion o nos
entregue informacion.

3. INFORMAR INGRESO DE RECLAMO —

Para estructurar y guiar la atencién:

e Informar al cliente que, como PARTE DE LA SOLUCION, ingresaremos un formulario de reclamo
como respaldo de la atencion.

e Antes de ingresar el reclamo, debes preguntar al cliente:

o (¢Através de qué medio desea recibir la respuesta de su reclamo? Las opciones que tenemos
disponibles son correo electrénico, SMS o carta certificada.



e Una vez confirmado el medio de recepcion de respuesta, debes validar que los datos estén
actualizados en sistema. De no estarlo, se debe actualizar segin procedimiento CAMBIOS DE
DATOS e informar el ingreso del reclamo.

o Sr(a) XXX le informo que su solicitud de reclamo ha sido ingresado con el N°XXXX, a su correo
electrénico llegard el comprobante de ingreso y en un plazo de 5 dias hdbiles recibird la
respuesta del reclamo.

e Silaatencidn no requiere el ingreso de un reclamo, informar:

o Don/Sra. (nombre), le informo que el canal 105 es exclusivo para Reclamos, de todos modos,
atenderé su solicitud y ademds lo invito a utilizar nuestros canales de atencion para otro tipo
de consultas/o solicitudes.

INGRESO RECLAMO FORMAL

PASO 1

1. Debes ingresar la SOLICITUD DE SERVICIO correspondiente a la problematica del cliente.

PASO 2

2. Una vez ingresada la solicitud de servicio, haz clic en el botén CONVERTIR EN N° RECLAMO.



PASO 3

3. Completa los datos solicitados:
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PASO 4

4. En el campo INFORMACION ADICIONAL, debes dejar la marca #CARTACERTIFICADA en caso

gue esa sea la forma en que el cliente solicita la respuesta a su reclamo. Una vez completados



todos los campos, da clic en el botén ASIGNAR N° RECLAMO.

PASO 5

5. Acepta el mensaje desplegado.




PASO6Y7

6. Para gestionar el envio del FUR (Formulario Unico de Reclamos) al cliente, ingresa al link

http://172.17.102.159/reclamos _105/index.php con tus credenciales de acceso. Esto deriva la

gestion a Soporte Diferido, quienes realizan la descarga del formulario y generan el envio del FUR

desde el correo institucional que corresponda (Claro o VTR).

7. Completa los campos solicitados de acuerdo al reclamo ingresado y pincha

17
Claro- | ';"'Lr Reclamos 105 Bienvenido & Admin Jose ingreso  Cerrar sesion (&

Mimero 55 Rut cliente Tipo de reclamo MNumero reclamo
Seleccione @ ~
Maotivo reclamo Marca Tipo de respuesta
Seleccione una opcion @ Seleccione ® w Seleccione O ~
Cormeo electrénico

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingrTe invitamos a
revisar mas informacién ingresando AQUlesando AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1314
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1314
http://172.17.102.159/reclamos_105/index.php

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFiO TERMINADO

DESAFIO N.° 09 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
09!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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



