VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 09 -
Digital

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 02 AL 15 DE JUNIO

ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

DELIVERY - AUTOINSTALACION

ACTIVIDAD

SUCURSAL VIRTUAL

INCONVENIENTE CON PAGO



DESAFIO TERMINADO
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ACTUALIZACION DE PROMOCION Fljo

PROCEDIMIENTO

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

e Este procedimiento aplica para clientes con servicios fijos y méviles.



ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

Para realizar una actualizacion de plan los servicios deben encontrarse activos y con cuenta al
dia (sin boleta vencida) En caso de que tenga la boleta vencida, indicar que no es posible
generar un cambio de plan y que nos contacte cuando su boleta esté regularizada.

Se permite realizar actualizacién de promocion sélo una vez por cada DOM (Ciclo de
Facturacion).

Informa segun el PLAN COMERCIAL los cargos con respecto a la contratacién. Si el cliente
solicita la misma oferta (descuentos) que para clientes nuevos, explica que dicha oferta ha sido
entregada en la contratacion de los servicios y ofrece la mejor oferta segun tu canal de atencién.

Recordar al cliente que pierde promociones de venta y/o descuentos iniciales si es que
modifica la promocion contratada.

Al realizar un Upgrade de plan considerar que, si tiene el PAC/PAT con limite, éste puede quedar
rechazado en caso que el valor a pagar supere dicho Iimite.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

FIjo MOVIL

Esta atencion se puede dar al titular o tercero
con poder notarial (poder notarial aplica solo
para Sucursales)

¢A quién entregar
atencion?

¢En qué canal de Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion? atencion sea presencial o remoto



Valida la identidad del titular segun la
publicacion POLITICA DE VALIDACION
IDENTIDAD

Validacion
Identidad

* Verifica que los servicios estén activos. Apoyate
de la publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

* Revisa si existe deuda apoyandote de la
publicacion COMO REVISAR LA DEUDA.
 Consultar al cliente a qué plan desea cambiarse

Verifica

e Valida vigencia de datos y en caso de no
coincidir deben ser actualizados apoyandote en
la publicacién MODIFICACION DE DATOS

FIJO

PY Los clientes de la comuna de PUNTA ARENAS solo tienen disponible
el producto fijo de internet, si el cliente desea actualizar su plan a
uno duo o triple pack, debes informar que no se encuentran

disponibles los servicios de TV y Telefonia.

PY Si cliente indica que quiere realizar cambio de plan y tiene casilla de

correo VTR.net, debes informar que ésta se pierde.

P Si la actualizacién de promocion incluye un alta de servicio, revisa las
validaciones de venta en VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN
LA VENTA.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1182
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
http://vtr.net/

CALL CENTERVOZY NO VOZ

Cambio implica aumentar
un servicio principal o
aumentar el valor mensual
de dicho plan (Upgrade)

Cambio implica eliminar
alguno de los servicios
principales

Cliente busca un plan mas
econémico que el actual

MATRIZ DE ATENCION

GESTION

1. Consulta el plan al cual se desea cambiar, asesorando segin las
necesidades del cliente.

2.Segln lo indicado y revisando la_oferta comercial vigente, realiza la
actualizacion de promocién (Upgrade). Apdyate en la publicacion

Paso a Paso Actualizacion de Promocién Fijo y Movil

Transfiere a retencion, segun la
publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

Derivar al cliente a ingresar

solicitud a través de la Sucursal

Virtual

1. Revisa en Productos Instalados si tiene activo SVA y/o Canales

Premium.

2. Sicliente tiene SVA y/o canales premium activos en su plan,
recomienda al cliente que la forma para bajar el precio de su plan es
eliminando SVA y/o Canales Premium que tenga activos.

3. Siel cliente acepta, elimina el o los SVA de su cuenta y después
eliminar Canales Premium, puedes apoyarte con la publicacion PASO
A PASO BAJA DE SERVICIOS - MODULAR

4. Si el cliente NO acepta o no 4. Si el cliente NO acepta o no
tiene servicios adicionales que tiene servicios adicionales que
puedas eliminar, informa que puedas eliminar, informa que

serd atendido por nuestro sera atendido por nuestro

equipo especialista para equipo especialista para


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1436

Cambio a Plan Sport

Cambio por Sucursal Virtual

INFORMA

realizar la modificacion. realizar la modificacion. Deriva

Transfiere a NIVEL 2 segun la a Soporte Diferido segun la
publicacion PROTOCOLO DE publicaciéon PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

. Cliente sélo internet y desea cambiarse a uno de los planes SPORT,
realiza una actualizacion de promocion. Apdyate en la publicacion

Paso a Paso Actualizacion de Promocién Fijo y Movil

. Cliente internet y televisién quiere agregar TNT SPORT, realiza un
pedido de modificacion para agregar el canal premium. Apdyate en

la publicacion Venta de Canales Premium.

. Cliente con 2 play o triple pack quiere cambiarse a uno de los

planes SPORT, transfiere a Retencion

1. Si el cliente por algin motivo
no pudo realizar la
actualizacién de plan por
sucursal virtual, transfiere de
forma asistida a la plataforma

Si el cliente por algin motivo
de NIVEL 2 COMERCIAL.

no pudo realizar la

. actualizacion de plan por
2. SiNIVEL 2 COMERCIAL no

) sucursal virtual, deriva a
pudo contactarse con el cliente

) soporte diferido.
después de 30 segundos,

debes asesorar al cliente
nuevamente en cémo realizar
el cambio de plan en su

Sucursal Virtual.

Sirealizaste la actualizacién de Promocidn, entrégale el detalle de lo
que realizaste en la cuenta del cliente, apdyate con la
publicacion PROTOCOLO DE CIERRE CAMBIO DE PLAN



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1073
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1469

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1268
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

EXTENSOR WIFI

POLITICAS DE ATENCION _

e El cliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la contratacion de un SVA.

e Siempre valida que el correo electrénico sea valido, para el envio del documento del contrato.

e Flservicio adicional del cliente mantiene el DOM de sus servicios principales.



DEBES SABER —

e Sielcliente rechaza la opcion delivery, realiza el procedimiento descrito en la publicacion VENTA
DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS, informar que la visita técnica tiene costo de
$20.000.

e | 0s modelos EMTA/ONT TG2482, TG 2492, FG1100R se pueden enviar a través de
AUTOINSTALACION, cualquier otro modelo, debes enviarlo a través de un PEDIDO DE
MODIFICACION

e Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO.

o [IMPORTANTE: Revisa en el mismo archivo cémo leer correctamente la matriz

IMPORTANTE:

e Alingresar pedido, debes seleccionar la fecha de agenda mas lejana que arroje el sistema para
que el equipo de delivery pueda gestionar los casos.

e Validar que la comuna del cliente tenga factibilidad para el envio de delivery. Apdyate con la
publicacién de DELIVERY AOUL. Si no aparece, realiza el procedimiento que aparece en la
publicaciéon VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS

GESTION _

1. Verifica el modelo de MODEM o de ONT que tenga instalado el cliente. Para esto:
a) Haz clic sobre el plan que tenga el cliente
b) En PRODUCTOS Y SERVICIOS podras revisar la marca y el modelo

e Sielcliente NO TIENE INSTALADO alguno de los siguientes equipos, debes continuar con el

procedimiento Modificacion de Instalacion Servicio Fijo: EMTA/ONT TG2482, TG 2492,
FG1100R

2.En la seccion PRODUCTOS INSTALADOS, posicionarse sobre la promocion contratada y pinchar el
boton MODIFICAR.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1275
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1235/Adjuntos/Plazos%20entrega%20Delivery.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1275

3. En el detalle del pedido, seleccionar el producto BANDA ANCHA y pinchar el botén PERSONALIZAR
para desplegar la vista de seleccién de SVA.

4. Pinchar botén EQUIPOS.

5. En la seccion EXTENSOR WIFI, seleccionar en el menu desplegable la opcion Extensor Wifiy en
cantidad escribir el nimero 1"y luego presionar el botén AGREGAR iTEM.

6. Pinchar sobre el nombre del iftem agregado EXTENSOR WIFI.
7. Enla seccion EXTENSORES, seleccionar el equipo Extensor NextGen Smart Desk.

8. En la seccion CARGOS, seleccionar Cargo Extensor NextGen Smart Desk, este cargo genera la
actividad necesaria para realizar la instalacion del producto.

9. Pinchar el botén TERMINADO

10. Como el producto es con autoinstalacion, se debe aplicar descuento de instalacion (ya que no
habra visita técnica).

e Seleccionar el producto BANDA ANCHA y pincha el boton PERSONALIZAR.

11. Pinchar botén EQUIPOS.

12. En el item DSCTO CARGO EXTENSOR NEXTGEN SMART DESK, seleccionar la opcién del menu
desplegable y en cantidad escribir el nimero “1”y luego pinchar AGREGAR ITEM.

13. Pinchar botén TERMINADO.
14. Revisar DETALLE del pedido.

a) Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibira el extensor en el
domicilio

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

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

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

e | 0s pedidos de auto instalacion no se pueden editar. si tienen algdn problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error



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

Si la informacién no esta completa, aparecera un mensaje de alerta (Revisa AQUI)

b) Completar el método de envio
¢ Método de envio = AUTOINSTALACION

¢ Tipo portado = No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR

15. Generar el contrato

16. Selecciona ENVIAR

e ElI PEDIDO quedara en estado ABIERTO hasta que se realice la entrega del equipo, luego
de eso cambiara a estado COMPLETADA.

INFORMA

“XXX. Como hemos acordado, su kit llegard [indicar plazo de la columna Tiempo aproximado de la
planilla de Plazos entrega Delivery] para que llegue el extensor a su domicilio. En la caja del KIT
encontrard un codigo QR que lo dirigird a la pdgina https://vtr.com/manuales-autoinstalacion para
hacer la activacién del equipo”

Recuerde que en su proxima boleta aparecerd el valor mensual de XXX.”

ESCALA —

e Para seguimiento o resolver incumplimientos revisa el apartado SEGUIMIENTO- INCUMPLIMIENTO
de la publicacién en Clave

e £n caso de consultas adicionales sobre la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@vtr.cl. Si el
mail se envia AM la respuesta serd enviada en la tarde y viceversa.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/075.png

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1235
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Para realizar una actualizacidn de plan los servicios deben encontrarse activos y con

cuenta al dia (la boleta puede estar vencida). Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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SUCURSAL VIRTUAL

Marketplace
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POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e [sta atencion se puede dar al Titular del servicio o tercero con poder notarial



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e NO DEBES ingresar solicitudes de servicios para resolver inconvenientes de ingreso a Sucursal
Virtual indicados por el cliente.

e Para el ingreso del cliente a su Sucursal Virtual, debe crear su cuenta desde la pagina VTR.COM.
Para el ingreso siempre es recomendable ingresar con el RUT.

e Alfinalizar la atencion, siempre debes informar al cliente que recibird un video tutorial via
WhatsApp sobre la activacion / recuperacion de credenciales de la Sucursal Virtual. Para que el
cliente reciba correctamente el mensaje con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario.

e IMPORTANTE: Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencion, no lo debes reenviar
al finalizar. Esto aplica para Call Center Voz.

INGRESO A SUCURSAL VIRTUAL

Si el cliente solicita ayuda para el ingreso o crear un usuario en

Sucursal Virtual revisa los siguientes paso a paso para poder

asesorarlo.

SUCURSAL VIRTUAL

e Sjelcliente consulta por la activacion / recuperacion de sus credenciales de Sucursal Virtual debes
enviar un video tutorial via Whatsapp para que el cliente se autoatienda. Para esto debes


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

completar el siguiente Formulario y en menos de un minuto recibira un mensaje en su teléfono
(recuerda que debes confirmar el nimero de teléfono del cliente). Espera que el cliente confirme la
recepcion del video antes de finalizar la atencion. Apdyate del siguiente script:

o Perfecto, para ayudarlo con la activacion o recuperacion de tus credenciales de la Sucursal
Virtual, le enviaré un video tutorial via WhatsApp que lo guiard en el paso a paso para que
pueda realizar el proceso por su cuenta de forma rdpida y sencilla.

o Listo, acabo de completar el envio. En menos de un minuto recibird el video en su WhatsApp.
¢Me puede confirmar cuando le llegue, por favor?" [Esperar confirmacion de recepcion]

e Sjel cliente confirma la recepcion del video tutorial, agradécele su tiempo e indicale que, en caso
de tener dudas durante el proceso, puede comunicarse directamente al nimero de WhatsApp que
se incluye en el mensaje recibido (+56983465697). Luego, procede a finalizar la atencion de
manera cordial. ApOyate del siguiente script:

o Perfecto, muchas gracias por su confirmacion. Le comento que, si durante el proceso tiene
alguna duda, puede comunicarse directamente al nimero de WhatsApp +56983465697 que
aparece en el mismo mensaje que acaba de recibir. Muchas gracias por su tiempo. Que tenga
un excelente dia.

e Sjelcliente indica que no ha recibido el mensaje con el video tutorial luego de transcurrido 1
minuto, lo debes atender con el paso a paso descrito en este procedimiento.

e Solo si el cliente solicita expresamente ver el video junto al ejecutivo, debes esperar mientras lo
visualiza. En caso de que el cliente tenga dudas posteriores, deberas continuar la atencion
siguiendo los pasos establecidos en este procedimiento. Apdyate del siguiente script:

o Claro, no hay problema. Lo espero mientras ve el video, y si le queda alguna duda, estaré aqui
para ayudarle paso a paso. [Esperar que el cliente vea el video y asistir si es necesario, seguin
procedimiento]

e Sjelcliente indica que no quiere recibir el tutorial debes atender su consulta apoyandote del paso
a paso de a continuacion. Apdyate del siguiente script:

o Entiendo. En ese caso, puedo ayudarle directamente guidndolo paso a paso desde aqui...
[Continuar con la atencion usando el paso a paso siguiente]


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

1. Desde VTR.com ingresa a Sucursal Virtual

Quesresmcs aytadarte! Descubne todo ko gue pusdes. hacer coling aoul

Empresas () Mo oSy

Todo lo que necesitas hacer

HAZLO EN TU SUCURSAL VIRTUAL

Revisa tus Boletas > Paga tu Cuenta

=) Cambia la Clave Wifi Contrata Canales y Bolsas

I a Sucursal Virtual

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

2. El cliente debe poner su correo electrénico o RUT



—= iBienvenido a tu Sucursal
! . Virtuall

: s “ CONTRATA CANALES
Y BOLSAS EN UN
CLICK

Ringritrate a4

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

3. Solicita al cliente que presione ¢OLVIDASTE TU CONTRASENA?



Rt o oomupd

= iBienvenido a tu Sucursal
E . Virtuall

~ CONTRATA CANALES

£ Cortaet

Y BOLSAS EN UN
. . CLICK

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

4. El cliente debe ingresar su Rut y luego hacer clicen CONTINUAR.



Porta tu Plan Movil y llévate
!L =100GB [] Minutos Libres ;

por sélo ss 990

71

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

5. El cliente debe seleccionar la opcion donde le llegara el codigo de verificacion a través de un SMS
en su celular o un correo electrénico.

IMPORTANTE

Si el cliente indica que el numero de teléfono o el correo electrénico donde se enviard el codigo de
verificacion no es el correcto, debes actualizarlos desde ANDES, si tienes dudas con este paso puedes
revisar la publicacion MODIFICACION DE DATOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

6. Una vez que el cliente tenga el cddigo de verificacion, tendrd 5 minutos para ingresarlo en los campos
de llenado y debe hacer clic en CONFIRMAR.

El cédigo que llega al cliente es en minasculas y de 6 digitos

a) El cliente cuenta con 3 errores de ingreso del c4digo, si sobrepasa el nimero de intentos debe
solicitar reenviar un nuevo codigo.

e Se enviarad un maximo de 3 cédigos, si el cliente excede dicho maximo de solicitud de cédigos,
el cliente debe comunicarse con un ejecutivo para que lo ayude en restablecer su contrasefia o
esperar 24 h para solicitar un nuevo cédigo



% vicoom Y, vircom

Recuperacién de contrasena Recuperar Contrasefia

Ingresa el codigo de validacién: Excediste el maximo de intentos diarios,
debes esperar 24 horas para poder recuperar
tu contrasefia

v 4 x 1 i n

Tu cddigo expira en: 04:22 m

Cancelar

Si necesitas comunicarte con nosotros contdctanos al 600
800 9000

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

7.Yaingresado el codigo de verificacion correctamente, el cliente debe generar una nueva contrasefia y

confirmarla
Recuerda que la contrasefia debe cumplir los siguientes pardmetros:

e Debe tener entre 8 y 10 caracteres.
e Al'menos 1 caracter en mayusculay en minuscula.
e Al menos 1 caracter numérico

e Al menos un caracter especial, excluyendo |@#$%&



¥, vtccom

Recuperacion de contrasena

Contraeha

Crobertol*

& catac eres. mindmo, 10 maximo

ity aedla

Crobertol*

Confrm

Cambiar contrasena

Cancelar

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

8. Al generar la nueva contrasefia le llegara al cliente un mensaje o correo electrénico de
confirmacion (segun el método por el cual solicité el restablecimiento de contrasefia), a continuacion, los
ejemplos:



Has cambiago con éxito
tu contrasena de acceso

VTR Informa: has cambiado con exito
tu contrasena de acceso a Sucursal
Virtual. Ya puedes ingresar a la

plataforma con tu RUT y tu nueva a S ucur s a’ Vir tua ’-

contrasena.

157a m

Hola JAIME

Ya puedes acceder a tu Sucursal Virtual con tu nueva contrasefia

Atentamente,
Equipo VTR.

ACTIVAR CREDENCIALES —

Si un cliente consulta cémo puede activar las credenciales de su Sucursal Virtual, apdyate del siguiente
script:
XXXX, con gusto te ayudo con la activacién de tus credenciales para la Sucursal Virtual.

Para brindarte una mejor ayuda, te comparto el siguiente video donde se explica cémo activar las
credenciales de la Sucursal Virtual. Por favor, revisalo y avisame si resuelve tu duda
https://centrodeayudaonline.vtr.com/?post type=sucursal virtual&p=90066&preview=true

Si el cliente responde que Si respondié su duda:

jPerfecto! Me alegra haber podido ayudarte. ;Tienes alguna otra duda o consulta en la que te pueda
ayudar?

e Sielcliente tiene otra consulta, atiéndelo segun los procedimientos de Somos Clave.

e Sielcliente no tiene mas consultas, finaliza la atencién y deja el registro de atencion descrito en
este procedimiento.



https://centrodeayudaonline.vtr.com/?post_type=sucursal_virtual&p=90066&preview=true

Si el cliente responde que NO respondié su duda:

Gracias por avisarme. No te preocupes, te acompafio en el proceso.
Para activar tus credenciales, sigue los siguientes pasos:

1. Ingresa a la Sucursal Virtual de vir.com

2. Selecciona la opcion ";Olvidaste tu contrasefia?

3. Ingresa tu RUT y sigue las instrucciones.

4. Recibiras un correo o SMS con los pasos finales para establecer tu contrasefia.

Si necesitas, puedo quedarme contigo mientras lo haces. ;Lograste acceder correctamente?

e (Continua la atencion segun lo indicado en este procedimiento.

INCONVENIETES —

Si el cliente tiene inconvenientes con el ingreso a Sucursal Virtual, después de crear su usuario
en Sucursal Virtual y reestablecer contrasefia debes ingresar el siguiente ticket a PORTAL SERVICE DESK,
puedes apoyarte con la publicacion INGRESO DE TICKETS:

e Tipo de solicitud: Incidente
e (Categoria: Software
e Subcategoria: Sucursal Virtual

e Articulo: Problemas con acceso

Informa al cliente que el SLA de solucidn a éste inconveniente es de 4 horas, por lo que tiene
que volver realizar el Login a Sucursal Virtual

REGISTRA —

Atencién Comercial—Info cuenta servic oferta plat—Sucursal Virtual / APP
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos


http://vtr.com/
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e Motivo de la atencidn/llamada
e |nformacion entregada

e (Gestién Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresandoAQQl'

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTE CON PAGO

PROCEDIMIENTO

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

su servicio fijo o movil.

ALCANCE —



Aplica para clientes con servicios fijos o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

éQuién lo
solicita?

¢;Donde se
puede
solicitar?

;Qué
documentos
se debe
presentar?

Validacion
de Identidad

¢Cuanto
demora en
reflejarse
un pago?

Titular o Tercero usuario del servicio.

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

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

No aplica validacion de identidad para este procedimiento

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 aplicacion de maximo de 3 dias habiles.

* Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicacion de
maximo de 2 dias habiles.



¢Cuando se
debe

ingresar una

Solicitud de

Servicio por
un Pago no
Aplicado?

Correcto
ingreso de
la Solicitud
de Servicio

VERIFICACIONES

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

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

SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE EN
ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la solicitud no
llegara 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, Lider,
Servipag, Caja Vecina ServiEstado y Unired, u Online como
Servipag.com, VTR.com, Pago electrénico Banco Estado, Pago
electronico Banco Santander, Sucursal Virtual y APP VTR. No
debes confundir este dato con el medio de pago (efectivo,
débito o crédito).

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL INCONVENIENTE

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacién del servicio del
cliente. Apdyate de la publicacién COMO REVISAR LA DEUDA.

e 1.1.Sino tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra activo o suspendido.

o a.Sise encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente impactado.
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o b. Se si encuentra suspendido, continua con el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA.

e 1.2.Sitiene saldo pendiente de pago, continla con el paso N°2.

2. Verifica el método de pago que utilizé el cliente. Consulta al cliente el método utilizado o
verifica en sistema cudl esta registrado:

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

e 2.2 Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apdyate en la publicacion PAGO
AUTOMATICO (PAC - PAT)

e 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 realizé por error en otra cuenta.
e 3.1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continla con el paso N°4.

e 3.2.Encaso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, 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 esta en otra cuenta, resuelve segun la informacion del apartado
TRASLADO DE PAGOS. Si el pago no esta en otra cuenta, continla con el paso N°4.

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

e 4.7.Sjexiste un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del apartado PAGO NO
ASIGNADO.

e 4.2, Sino existe un pago sin asignar, resuelve segln la informacion del apartado PAGO NO
APLICADO.

e 4.3.Siel pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado se muestra la letra Y,
resuelve segun la informacion del apartado REVERSA DE PAGO.

PAGO NO ASIGNADO
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IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Esta atencion es para aquellos casos donde el cliente realizé el pago de su cuenta 'y

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

GESTION _

1. Ingresa una inhibicién del flujo de cobranza por 6 dias para evitar el corte de servicios. Apdyate
de la publicacion INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA.

2. Ingresa el siguiente ticket a mesa de ayuda, puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE
TICKETS.

e Tipo de Registro: Aplicacion Corporativa
e Aplicacion: Andes
e (ategoria: Pagos

e Tipo de Solicitud: No se visualiza pago

INFORMA —

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo maximo de 3 dias habiles se resolvera.

Voz y Sucursales:

Sr(a). XXXX, debido a un inconveniente sistémico, el servicio aun no se encuentra disponible, por eso,
hemos escalado su solicitud, la que estard resuelta en mdximo 3 dias hdbiles. Lamentamos las molestias
que esto pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, sus servicios se mantendrdn
activos.

No voz:
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XXXX, debido a un inconveniente sistémico, el servicio aun no se encuentra disponible, por eso, hemos
escalado tu solicitud, la que estard resuelta en mdximo 3 dias hdbiles. Lamentamos las molestias que
esto pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, tus servicios se mantendrdn activos.

REGISTRA —

Atencién comercial -> Pago -> pago no aplicado

Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencion
e |nformacion entregada

e Gestidn realizada.

PAGO NO ALICADO

IMPORTANTES EN LA ATENCION

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

de tiempo de aplicacion del pago, no antes.

e Los tiempos maximos de aplicacidon de pago, segun el recaudador, son los siguientes:



Recaudador Plazo

Caja Presencial VTR

Sencillito

Lider

2 dias habiles
Servipag

Caja Vecina

ServiEstado

Unired 3 dias habiles

Servipag.com

VTR.com botén de pago Servipag

VTR.com botén de pago Ripley

VTR.com botén de pago BCI

VTR.com botén de pago Banco de 2 dias habiles
Chile

VTR.com botén de pago Banco
Santander

Pago electrénico Banco Estado

Pago electrénico Banco Santander

VTR.com WebPay 3 dias habiles

VTR.com Sucursal Virtual

APP VTR

Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

MATRIZ DE ATENCION —

1. Si el pago se encuentra dentro del tiempo de aplicacion segiin Recaudador, informa esta
situacion al cliente y solo si el servicio esta suspendido o proximo a suspender ingresa una inhibicion
del flujo de cobranza por 6 dias. Apdyate de la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA.

2. Si el pago se encuentra fuera del tiempo de aplicacion segin Recaudador, solicita el
comprobante de pago e ingresa en la cuenta de facturacion la siguiente Solicitud de Servicio (apdyate
de la publicacion INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO):

e Tipo: Cuenta
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e Area: Recaudacion.

e Subdrea: Pago no aplicado

Descripcidn: Fecha de pago, monto pagado, medio de pago, recaudador (aqui se debe indicar el
recaudador utilizado por el cliente y que estan indicados en la seccién IMPORTANTES EN LA ATENCION).

Adjunta el comprobante de pago, apdyate de la publicacién COMO ADJUNTAR DOCUMENTOS.

IMPORTANTE: Recuerda completar los campos obligatorios dentro de la solicitud y que ésta quede
derivada.

Si el servicio esta suspendido o proximo a suspender ingresa una inhibicién del flujo de cobranza
por 6 dias para evitar el corte de servicios. Apdyate de la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE
COBRANZA. Para ingresar la fecha de inhibicion, debes calcular los 6 dias desde el dia 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 maximo de 6 dias habiles se resolvera.

Voz y Sucursales:
Sr(a) XXXX, ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias hdbiles. Tenga
la tranquilidad que su servicio no se verd afectado.

No voz:
XXXX, ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias hdbiles. Ten la
tranquilidad que su servicio no se verd afectado.

ESCALA —

Escalamiento N°1:

Si el pago aun no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplio, realiza el siguiente
escalamiento via correo electrénico:

Destinatario: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a bpovtr@evertecinc.com
Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturacion XXXX
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En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturacion, Monto pagado, Fecha de pago,
lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada
SLA: 3 dias habiles.

Escalamiento N°2:
Si tras el escalamiento anterior adn no se logra respuesta, escala segun lo siguiente (respetando el
orden de escalamiento):

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovir.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 facturacion XXXX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturacion, Monto pagado, Fecha de pago,

lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada.
SLA: 3 dias habiles.

En ambos escalamientos, si el servicio esta suspendido o proximo a suspender ingresa una inhibicién
del flujo de cobranza por 6 dias para evitar el corte de servicios.

REGISTRA —

Atenciéon Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion
e |nformacion entregada

e Gestidn realizada

REVERSA DE PAGOS
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IMPORTANTES EN LA ATENCION

e 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.

e 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 comunicacién entre Transbank y VTR.

¢ Siel 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 restitucién de los fondos tarda
hasta 3 dias habiles 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

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

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

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

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

GESTION _

1. Informa al cliente que su pago no fue procesado con éxito. Si se descontd monto en su cuenta, la
entidad recaudadora tiene hasta 3 dias habiles para hacer la devolucion del dinero.

INFORMA —

Si no se desconté monto en la cuenta del cliente:
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Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, el pago que usted realizé 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 desconté monto en la cuenta del cliente:

Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, el pago que usted realizé no fue procesado con éxito. Debe esperar hasta 3 dias hdbiles para
la devolucién de su dinero. Si aun 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 dias hdbiles para la
devolucién de tu dinero. Si aun no tienes respuesta, debes contactarte directamente con tu banco.

REGISTRA —

Atenciéon Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion
e |nformacion entregada

e Gestidn realizada

TRASLADO DE PAGOS



IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Eltraslado de un pago se puede utilizar en los siguientes escenarios:

e Pago erroneo (mismo Rut): El cliente tiene mas de una cuenta con servicios

contratados (fijo y movil, por ejemplo) y por error paga la cuenta que no pretendia

pagar.

e 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

recaudaciéon internos o externos.

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

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

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

proxima boleta, en cuyo caso no habria que gestionar el traslado del pago.

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

e Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

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

deben ser escalados a través de una Solicitud de Servicio.

e El escalamiento via correo electrénico es solo para aquellos casos en donde el
traslado de pago no ha sido gestionado luego del SLA de solucién de la Solicitud de

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

GESTION _

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

e TIPO: Cuenta



e AREA: Recaudacién
e SUBAREA: Pago no aplicado

e DESCRIPCION: Monto del pago/ rut cuenta origen y rut cuenta destino

Adjunta el comprobante de pago, apdyate de la publicacion COMO 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 maximo de 3 dias habiles se resolvera.

VOZ
Sr(a). XXXX efectivamente el pago realizado se realizd en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se
realizard en mdximo 3 dias hdbiles.

NO VOZ

XXXX, efectivamente el pago realizado se realizé en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se
realizard en madximo 3 dias hdbiles.

ESCALA —

Escalamiento N°1:
Si el traslado de pago no ha sido gestionado dentro de 3 dias habiles, realiza el siguiente escalamiento
via correo electrénico:

Destinatario bpovtr@evertecinc.com con copia escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl.

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

e 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)
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e SLA: 2 dias habiles

Escalamiento N°2:

Si el escalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, realiza el siguiente
escalamiento via correo electrénico

Destinatario: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a bpovir@evertecinc.com.

e Asunto: CRM ANDES / Escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXX / N°® SS XXXX / Cuenta facturacion
XXXX

e 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).

e SLA: 3 dias habiles.

Escalamiento N°3:

Sitras los escalamientos anteriores alin no se logra respuesta, escala segun lo siguiente (respetando el
orden de escalamiento)

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl

2° Escalamiento: claudio.palma@clarovir.cl

3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovir.cl

e Asunto: CRM ANDES / Escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXX / N°® SS XXXX / Cuenta facturacién
KXXX

e 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 —

Atenciéon Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion
e |nformacion entregada

e Gestidn realizada
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SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

IMPORTANTES EN LA ATENCION

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

pedido de reanudacién pendiente en el o los servicios afectados.

e Debes revisar que la suspensién no se deba a una Suspension Transitoria. Apdyate de

la publicacién SUSPENSION TRANSITORIA.

¢QUE REVISAR? INFORMA REGISTRA

1. Validar pago

e Siel pago esta registrado, revisa que exista un pedido de reanudacion pendiente en Andes (Paso
2)

e Sjel pago no esta registrado aplica procedimiento de Pago No Aplicado

2. Pedido de Reanudacién en Andes

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

b) Si NO existe pedido de reanudacion y el servicio se encuentra suspendido, ingresa una inhibicion;
si el servicio no se activa post inhibicion, ingresa los datos del cliente en el formulario.

Datos a ingresar:

Rut - N° de contacto - N° de cuenta de servicio afectada
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Si no existe pedido de reanudacion pendiente y el servicio esta activo, aplica procedimiento de
Inconvenientes Internet HFC o Inconvenientes Internet red FTTH

¢QUE REVISAR? INFORMA REGISTRA

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

¢{QUE REVISAR? INFORMA REGISTRA

Atencion Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registra en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion
e Informacion entregada

e (estidn realizada
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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