VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°15 -
Cornerstone

v.

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 25 DE AGOSTO AL 07 DE SEPTIEMBRE

= RENOVACION DE DESCUENTO FIJO

= DELIVERY - AUTOINSTALACION

2 | ACTIVIDAD




VISITAS TECNICAS

PREFI1JOS TELEFONICOS PARA IDENTIFICAR LLAMADAS

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 6

RENOVACION DE DESCUENTO FlJO

CONTEXTO

Siempre que un cliente se comunique indicando que su descuento promocional esta por finalizar,
debes verificar si esta dentro del grupo considerado para la renovacion automatica del beneficio, el cual

puede corresponder a un monto inferior al descuento original.
Este nuevo descuento se otorga como parte de nuestra estrategia de fidelizacion, con el objetivo

de mantener la continuidad del servicio y reconocer la permanencia del cliente, aun cuando ya ha
finalizado su beneficio promocional inicial.



Si bien el nuevo descuento es de menor valor, busca ofrecer una tarifa preferencial adaptada,
manteniendo una propuesta competitiva en el mercado sin necesidad de solicitarlo.

DEBES SABER —

e FElnuevo descuento sera aplicado automaticamente al terminar el beneficio inicial.
e Fl cliente podra visualizar el nuevo valor final en su préoxima boleta.

e £n caso de contacto del cliente, se debe enfatizar el valor del servicio y el esfuerzo por
mantener un beneficio adaptado a su perfil actual

e Verifica en la siguiente Base de Consulta si el cliente cumple con las condiciones para acceder a
este beneficio.

INFORMA —

Sr(a) XXXX, revisando su cuenta veo que contaba con un descuento promocional inicial que estuvo vigente
por [X] meses, y que finalizd [o estd por finalizar] segun lo estipulado en el contrato. Sin embargo, para
seguir reconociendo su preferencia, se le ha aplicado automdticamente un nuevo beneficio por un valor
de $X.XXX, quedando un valor mensual de $XX.XXX. Debe considerar que este beneficio es por un monto
menor que el anterior pero sigue accediendo a una tarifa preferencial por X meses.

REGISTRA —

Atenciéon Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta
En la observacion registra:

o Nombre del cliente

e Motivo de la atencion


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1385/2025/Agosto/04/20250801_160513%20-%20Mascara_NC_Landing_28072025.xlsx

e |nformacion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1385
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

CONTROL REMOTO

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, Representante
Legal, Contacto Autorizado o por un Tercero con Poder Notarial. Salvo si el cliente
tiene la asistencia VTR activa. Si es asi, puedes entregar el control remoto a un

tercero, dado que no se generara cobros adicionales



DEBES SABER —

e |acantidad de control remoto a solicitar por el cliente dependera al nimero de D-Box que
tenga el cliente en su casa (pueden ser maximo 4).

e [l costo de entrega es de $3.000- a menos que el cliente cuente con la Asistencia VTR la cual
cubre por completo la entrega del control remoto por Delivery.

e Call center no deriva ni ofrece enviar al cliente a retirar control remoto a una a sucursal
presencial

e En caso de que el cliente deseé contratar la Asistencia VTR, puede hacerlo en la actual atencién y
asi cubrir el costo total de la entrega de control remoto Delivery. Este descuento se realiza en
forma automatica

e Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO
o IMPORTANTE: Revisa en el mismo archivo cémo leer correctamente la matriz

e Se deberd realizar un pedido de modificacion por cada control remoto que solicite el cliente
y el cobro se realiza por cada control. (Si un cliente quiere 2 controles, ingresar 2 pedidos de
modificacion)

¢ El ejecutivo de atencion de Call Center siempre debera determinar la entrega del control
remoto por Delivery.

e Encaso que el pedido de modificacién se desee cancelar, revisa la publicacién GESTION DE
PEDIDOS, en el apartado Cancelar pedido

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados.

2. Revisar deuda pendiente del cliente. Apdyate con la publicacion COMO REVISAR LA DEUDA

3. Verificar que el estado del servicio Televisidn si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO. Apdyate en
la publicacion ESTADO DEL SERVICIO



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/MATRIZ_COMUNA.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180

| Siel servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podra
ingresar la solicitud de servicio una vez se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.

| Siest4 suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacién acordada.

GESTION _

1. Para comenzar la reposicion del control remoto se debe realizar un pedido de modificacién,
para esto, desde la vista 360 de la cuenta de servicio, en Ia seccion de PRODUCTOS INSTALADOS,
Seleccionar en “Television Banda ancha Stock” y luego presionar el botén MODIFICAR

2. A continuacion seleccionar en la pestafia de CATALOGO y hacer clic en CARGOS Y DESCUENTOS
NO RECURRENTES FIjJO

3. Se desplegaran 2 opciones, y se deberd seleccionar la opcion CARGOS, Luego posicionarse en
CONTROL REMOTO y seleccionar el botén "Agregar item”

e En este paso deberas seleccionar entre Control Remoto Normal o Control Remoto Dbox Smart

¢ | RECUERDA ELEGIR EL CORRECTO YA QUE NO SON COMPATIBLES

e 4. Completa los siguientes campos:
o Modalidad de venta: FIJO
o Método de envio: AUTOINSTALACION

o Tipo portado: Mantener el que aparece por defecto.

5. Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibird el control remoto en el
domicilio

e Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.

e Esimportante indicar en forma clara la direccion de envio, asf la entrega se realiza en forma mas
rapida al cliente

e Unavez ingresada la direccion se llenan automaticamente el cddigo postal, region comuna 'y
ciudad.

e Los pedidos de auto instalacion no se pueden editar. si tienen algun problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error



¢ iEs importante indicar en forma clara la direccidn de envio, asi la entrega se realiza en
forma mas rapida al cliente

Generar el contrato
Selecciona ENVIAR

6. Finalmente se podra observar el pedido realizado en estado completado.

INFORMA

e (Costo de envid del control remoto para cliente sin asistencia.

e Utiliza el siguiente Script para explicarlo:

"Sr(a) XXXX, el costo de envio del control remoto es de $6.000, el cual se incluird en su préxima boleta. La
entrega serd dentro de [Indicar el tiempo segtin donde se ubica el cliente] Le comento que el control que
Ud. Recibird estard disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea configurarlo también con su TV
solo debe seguir las instrucciones que van adjuntas.”

e Costo de envid del control remoto para cliente con Asistencia VIR

e Utiliza el siguiente Script para explicarlo:

"Sr(a) XXXX, el costo de envio del control remoto es de $6.000, pero como usted tiene contratada la
asistencia VTR este cobro no se realizard. La entrega serd dentro [Indicar el tiempo segtin donde se ubica
el cliente]Le comento que el control que Ud. Recibird estard disponible para su uso inmediato en el Dbox,
si desea configurarlo también con su TV solo debe seguir las instrucciones que van adjuntas.”

ESCALA

e Encaso de retraso en la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@clarovtr.cl. Si el mail se
envia AM la respuesta sera enviada en la tarde y viceversa.

e | 0s escalamientos son para hacer consultas sobre el estado de un pedido, pero la respuesta no
sera entregada al cliente. Para que escales correctamente, incluye la siguiente informacion:


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3826

Rut del cliente- tipo pedido (Dbox, control remoto o extensor)

+ Rut del cliente

+ N? pedido

« Direccion: (la misma registrada en la pantalla ENVIAR A
+ Comuna:

+ Fono

+ Tipo de consulta: incumplimiento/cancelacion

REGISTRA —

Atencidn técnica -> Config/ activaciones/desactivaciones -> Autoinstalacién inst/act/conf

Incluir en la observacién
Nombre de la persona que atendemos
Motivo de la llamada/visita
Informacion entregada
N° de Solicitud
Plazo informado

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3468/kw/VENTA
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Call center puede derivar y ofrece enviar al cliente a retirar control remoto a una a
sucursal presencial. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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VISITAS TECNICAS

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos en los que necesites realizar el
ingreso de reparaciones técnicas a los clientes, reagendar visitas y gestionar las visitar que

no fueron cumplidas.



ALCANCE

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, por un tercero o Usuario

del servicio

e Aplica para clientes Residencial y Negocios. Ambos tienen los mismos bloques horario

para visitas técnicas

CONSIDERACIONES GENERALES

Existen bloques horarios definido: 10 a 13 hrs./ 13 a 16hrs. y

Sobre el o .
. 16 a 19 hrs. Es una mala practica informar al cliente que el
horario de L , - : :
las visitas técnico ird en un horario definido, siempre tienes que
visi , . o "
L. mencionar que la visita se realizara entre las "XX:00 y las
técnicas ,
YY:00
Casos en los Cliente con servicios suspendidos por mora o suspension
que NO se transitoria
deben
ingresar
reparaciones Posee en sistema una reparacion ya ingresada anteriormente en
técnicas estado ABIERTA

Asistencia Solo aplica para clientes RESIDENCIALES y clientes que migraron



VTR

¢La visita
técnica tiene
cobro?

Diagnostico
en Terreno
del técnico

No cancelar
actividad de
reparacion sin
técnico
asignado

Tiempos de
demora en
trabajos
técnicos

Clientes
NEGOCIO

Cliente
solicita fecha

sus servicios a NEGOCIOS

Informa al cliente lo siguiente:

“Te informo que sdlo en el caso que el equipo o cableado interno
de su hogar tengan dafios por accidentes domésticos o
manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000”

No debes entregar informacion de lo que va a realizar el Técnico
en el domicilio, ya que el entregara un diagndstico correcto una
vez que revise el domicilio del cliente

Que la orden no tenga técnico asignado, no quiere decir que
debas cancelar la orden.

Sila orden ya tiene técnico asignado, no debes compartir el
nombre del técnico.

HFC: Informar que los trabajos pueden demorar hasta 1 horay
media.

FTTH: Informar que pueden demorar hasta 3 horas.

Para revisar el tipo de red del cliente, puedes revisar la
publicacién VER TIPO DE RED / TECNOLOGIA

Clientes con la marca B2B poseen agenda de visita técnica
AM/PM, es decir, si el cliente contacta en la mafiana (TRAMO AM
hasta las 14:00 hrs.) se le debera agendar en el bloque PM del
mismo dia. O en caso contrario, si el cliente nos contacta en el
bloque PM (Hasta las 23:59 hrs.), se debera agendar la visita
técnica AM del dia siguiente.

Informa lo siguiente:

"Sr(a). XXX, la fecha de la visita que le estoy entregando es



de visita mas
cercana

Cliente
consulta por
visita
pendiente

precisamente la mds cercana en nuestro agendamiento, le
agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para
mantener el contacto con nuestra empresa y asi la visita se
desarrolle correctamente”.

1. Revisamos el estado de la actividad e informamos el bloque
horario en el que se encuentra. Apdyate con la publicacion
ESTADO DE ACTIVIDADES

2. Informamos al cliente del bloque horario que vimos en
sistema y corroboramos que coincide con el que él solicito.

Informa al cliente con el siguiente script

“Sr(a) XXXX en nuestros sistemas nos indica que la visita
técnica estd en el bloque horario de XX a XX para el dia XX,
me puede confirmar si ¢Es correcto con lo que solicito?”

3. Si el cliente nos afirma que no coincide con lo que solicito, le
ofrecemos un nuevo re agendamiento de la visita. Apdyate
en esta misma publicacion en el boton REAGENDAR VISITAS

INGRESO DE VISITA TECNICA



vidades & Pedido de ventas

< it Semvicio HIBER CARO RIQUELME OLHABERRY 1574 CONCHALI
25774928-2.5-001 Servicio HIBER CARO RIQUELME ALMIRANTE LATORRE 402 DEPTO 715 SANTIAGO CEN I
4738850 Facturacion HIBER CARO RIQUELME ECHAURREN 340 DEPTO 201 SANTIAGO CEN
Cliente HIBER CAROD RIQUELME ALMIRANTE LATORRE 402 DEPTO 715 SANTIAGOD CEN
Semicio HIBER CARO RIQUELME ECHAURREN 340 DEPTO 201 SANTIAGD CEN
bl Semvicio HIBER CARO RIQUELME ECHAURREN 340 DEPTO 201 SANTIAGO CEN.

Seleccionar cuenta de servicio donde cliente tiene instalado los productos.



Productos Instalados

I
m m Asmriiiyiy

. Extads

o VIRPoZ03Z3 Active

o Equipe Bectivg VTR Pro 20323
b Televenion Actvo VTR Pre 20320
v Descuents Mults Servicio ACtve VTR Pro 2 0323
¥ Banda Ancha kg VTR Pro 2 0325
F- Ofertn Ex Cliemtes Active

Corroborar que aparezcan los servicios en “Productos instalados”

En vista 360 pinchar pestafia JERARQUIA DE CUENTAS y dentro de panel JERARQUIA DE

CUENTAS pinchar el N° de la cuenta de “servicio” correspondiente al domicilio afectado
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Luego presionar pestafa “SOLICITUDES DE SERVICIO"



Una vez dentro del panel solicitudes se servicio presionar el boton "+"

En el casillero “Activo” seleccionar el servicio afectado



En AREA seleccionar REPARACION TECNICA.



En SUBAREA, debe ser elegida segtin el DIAGNOSTICO TECNICO previamente realizado, si
tienes dudas puedes apoyarte con la publicacién INDICE DE SOLICITUDES DE SERVICIO

En campo “DESCRIPCION” completar con los siguientes datos:

- Inconveniente detectado

- Pruebas realizadas

- Informacion entregada

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

Una vez completados los campos presionar el botén de GUARDAR
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Automaticamente se desplegara el agendamiento disponible, en donde se debe coordinar

con el cliente el dia y el bloque horario de la visita.



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




Siempre revisar que la solicitud quede agendada. Si la solicitud de servicios queda con el
agendamiento pendiente, esto sera notificado a través de una "ALARMA" dentro de 1 hora a
la jefatura del usuario que ingreso dicha solicitud, en caso de no resolverse, seguira
escalando a un nivel superior cada 1 hora. Dicho pendiente lo podemos ir revisando en la
"SECCION DE ACTIVIDADES".
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Si aparece la siguiente alerta: "NO SE HA PODIDO OBTENER LA CAPACIDAD DE
AGENDAMIENTO, FAVOR REINTENTAR", el ejecutivo debera aceptar el mensaje
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En el campo INICIO MAS TARDIO, pinchar el botén calendario



Elegir una fecha mayor a 15 dias. Esto es con la finalidad que en la Consulta Agendamiento

muestre un agendamiento mayor a 7 dias. Pinchar el botén TERMINADO. Volver al campo de

agendamiento y seleccionar el bloque horario segun la capacidad disponible.



siebelprd vir.cE 2080 dice

Si te aparece este mensaje, debes realizar lo siguiente, segun la plataforma que estas

atendiendo

CALL CENTER VOZ: Debes transferir de forma asistida a la plataforma de ORDENES
PENDIENTES (OO. PP) donde van a coordinar en linea con el cliente el horario de visita. “Sr.
XXXX lo voy a transferir con un especialista que va a coordinar con Ud. El horario de su visita

técnica.”

WHATSAPP: Debes transferir a Nivel 2 para coordinar con el cliente el horario de visita. “XXXX

serds atendido por un especialista con el que coordinaras tu visita técnica”

Puedes revisar la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA'Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

INFORMA —

I IMPORTANTE: NO DEBES INFORMAR EL NOMBRE DEL TECNICO QUE IRA AL DOMICILIO

Sucursal y Call Center VOZ

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta
1 hora y media[En caso de HFC], 3 hrs.[En caso de FTTH]”

“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.



Adicionalmente le informo que antes de su visita técnica recibird un Whatsapp de nuestra compafiia
confirmando el dia y hora en que iremos a su domicilio. A través del mismo Whatsapp puede confirmar
su visita, cancelar o reagendar”

Call Center NO VOZ

“XXX, el técnico llegard a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1
hora y media[En caso de HFC], 3 hrs.[En caso de FTTH]”

“Te recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un
adulto responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

Adicionalmente Te informo que antes de tu visita técnica recibirds un Whatsapp de nuestra compafia
confirmando el dia y hora en que iremos a tu domicilio. A través del mismo Whatsapp puedes confirmar
tu visita, cancelar o reagendar”

SI EL CLIENTE SOLICITA QUE LA VISITA SEA EN UNA FECHA MAS CERCANA:

Sucursal y Call Center VOZ

"Sr(a). XXX, la fecha de la visita que le estoy entregando es precisamente la mds cercana en nuestro
agendamiento, le agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para mantener el contacto con
nuestra empresa y asi la visita se desarrolle correctamente”.

Call Center NO VOZ

XXX, la fecha de la visita que te estoy entregando es precisamente la mds cercana en nuestro
agendamiento, te agradeceremos que se mantenga atento a tu teléfono para mantener el contacto con
nuestra empresa y asi la visita se desarrolle correctamente”.

SI EL CLIENTE SOLICITA QUE LA VISITA SEA EN UNA HORA ESPECIFICA:

Sucursal y Call Center VOZy NO VOZ

"Sr(a). XXX, no podemos especificar una hora especifica dado que los requerimientos de nuestros clientes
en cada visita pueden variar”.

REGISTRA —

Atencidn técnica Fono Sin fono o sin tono



Atencidon técnica Internet Sin internet

Atencidon técnica TV Dbox Sin sefal TV

En la observacion:

- Nombre de la persona que atendemos
+ Motivo de atencidn/llamada

* Informacion entregada

+ Gestion realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[f] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Lesson 5 of 6

PREFIJOS TELEFONICOS PARA IDENTIFICAR
LLAMADAS

NOTICIAS

CONTEXTO

Informamos que, a partir del 7 de agosto, entra en vigencia una nueva normativa
impulsada por Subtel que busca dar mayor transparencia a las llamadas comerciales que
reciben nuestros clientes. Esta medida permitirad identificar facilmente si una llamada es

tipo comercial, mejorando la confianza y disminuyendo el fraude telefénico.



:Como reconocer estas llamadas?

PREFIJO

TIPO DE LLAMADA ENTRANTE >
TELEFONICO

Se utilizara para contactar a cualquier cliente de nuestra
600
base, ademas de la transaccion de clic to call.

Se mantendra exclusivamente para contactos a no
809

clientes.

PREGUNTAS FRECUENTES —

¢Existe algiin cambio en la forma de marcar nameros telefénicos?
No, este cambio so6lo impacta a los llamados entrantes que reciba un cliente y que tengan como motivo
entregar algun tipo de promocion o informacion

¢;Desde cuando comienza este cambio en la numeracion?

Oficialmente desde el 13 agosto 2025, sin embargo, como compafiia comenzaremos a implementar
esta medida desde el jueves 7 agosto 2025. Es importante destacar que estamos en proceso de
implementacién, por lo que es posible que alin vean numeraciones distintas durante estos dias.

¢Tengo que hacer algo distinto como ejecutivo?
El cambio es técnico y ya se estd gestionando desde las plataformas.

¢Qué hago si un cliente me dice que no reconoce el nimero?
Puedes explicarle que, por una nueva normativa, las empresas deben identificar el tipo de llamada
segun el prefijo. El cambio busca proteger a los clientes y reducir fraudes.

¢A quién afecta este cambio?
Solo a las llamadas salientes desde nuestras plataformas.



¢:Qué debo informar al cliente si consulta por esta nueva normativa?

Explica que esta medida busca protegerlos de fraudes y spam, identificando mejor el tipo de llamada
gue reciben. Este cambio es parte de una politica nacional que busca entregar mayor seguridad a las
personas y transparencia en las comunicaciones. Gracias por mantenerse informados y por apoyar el
proceso de implementacion.

Si el cliente indica que recibié una llamada de nuestra compaiiia, pero no autorizé a dicha
llamada.

Explica que si mantiene un contrato vigente de servicios con un banco, aseguradora o empresa de
telecomunicaciones, se entiende que las llamadas que esta entidad realice para ofrecer productos o
servicios, son solicitadas. Si no desea recibir llamadas, apdyate en el procedimiento “NO MOLESTAR".
CLARO

VTR

REGISTRA —

Gestion Interna -> Seguimiento -> Rut sin Gestion
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidn Realizada.

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

[EJ Complete the content above before moving on.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/344
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1454
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/998
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 15 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
15!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



