VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°10 -
BBOO Reclamo

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 16 AL 29 DE JUNIO

= ACTUALIZACION DE PROMOCION FI1JO
= APLICACIONES DE STREAMING

—— UNIFICACION DE CUENTAS SERVICIOS FIJOS



ACTIVIDAD

PROTOCOLO ATENCION VIDEO LLAMADA- VSIGHT

INSTALACION O TRASLADO DE SERVICIOS PENDIENTE POR PROBLEMAS TECNICOS EN
DOMICILIO

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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APLICACIONES DE STREAMING

PROCEDIMIENTO

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos de clientes que consulten o tengan
inconvenientes a la hora de utilizar las aplicaciones de streaming que tiene el cliente

dentro de su plan.

Aplica para clientes persona con servicio fijo y Movil.

Consideraciones necesarias para las aplicaciones de streaming



Dispositivos donde el cliente puede Dbox Smart -> descargando la app

visualizar las aplicaciones de streaming

WEB -> Desde la pagina web de

cada aplicacion

Movil -> descargando la aplicacion

en su dispositivo movil.

Credenciales creadas para poder ingresar a Sucursal Virtual

las aplicaciones de streaming

En aplicacion que desea utilizar

Google ->

Plan compatible con las Apps de streaming Validador de Rut para Aplicaciones

contratadas

Plan Comercial

® IMPORTANTE

P Solo para los canales de atencion Plataformas de streaming y
Backoffice, para entregar una atencion mas personalizada, debes
apoyarte a través de la herramienta de video llamada para realizar la
gestion de CREACION Y ACTIVACION DE CUENTA DE LAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
https://vtr.com/streaming
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004

APLICACIONES, puedes revisar la publicacion MANUAL DE USO
VSIGHT

Al finalizar la atencién, siempre debes informar al cliente que recibird
un video tutorial via WhatsApp sobre la activacién de las plataformas
streaming. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje de
Whatsapp con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario

seleccionando la aplicacién que indica el cliente.

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

PRIMERA LINEA

Si el cliente consulta por la activacion de sus plataformas
streaming debes enviar un video tutorial via Whatsapp para que
se autoatienda. Para esto debes completar el siguiente Formulario
(seleccionando la aplicacion que consulta el cliente) 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 recepcién del video antes de finalizar la atencion.

Apdyate del siguiente script:

Perfecto, para ayudario con la activacion de su plataforma de streaming XXXX [indicar
de acuerdo a la consulta del cliente], 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
répida y sencilla.

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]

Si el cliente confirma la recepcidn 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.

Apdyate del siguiente script:

Perfecto, muchas gracias por su confirmacion. Le comento que, si durante el proceso


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

tiene alguna duda, puede comunicarse directamente al niimero de WhatsApp
+56983465697 que aparece en el mismo mensaje que acaba de recibir. Muchas

gracias por su tiempo. Que tenga un excelente dia.

e Si el cliente 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. 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,
deberds continuar la atencién siguiendo los pasos establecidos en

este procedimiento.

Apdyate del siguiente script:
Claro, no hay problema. Lo espero mientras ve el video, y si le queda alguna duda,
estaré aqui para ayudatrle paso a paso.

[Esperar que el dliente vea el video y asistir si es necesario, segtin procedimiento]

e Si el cliente indica que no quiere recibir el tutorial debes atender
su consulta apoyandote del paso a paso de a continuacion.

Apdyate del siguiente script:

Entiendo. En ese caso, puedo ayudarle directamente guidndolo paso a paso desde

aqui..

[Continuar con la atencién usando el paso a paso siguiente]

REVISION

¢El cliente tiene la Informar al cliente que
oferta correcta en Continuar necesita realizar un
ANDES? cambio de plan para

obtener las aplicaciones.

¢Contraté el servicio, Super6 los 15 mins? : Menos de 15 mins:

actualizd su plan o fue Continuar Informar al cliente que



instalado dentro de los

15 mins?

;El estado del servicio Continuar
es ACTIVO?
¢El cliente tiene Continuar

credenciales para la

Sucursal Virtual?

¢El cliente puede Solicita al cliente

ingresar a la Sucursal ingresar a una
Virtual? aplicacion de
streaming diferente.
Si Aln no puede
ingresar, consulta

cual es la aplicacién

streaming a la que no

puede ingresar

¢El cliente tiene la Explica que debes

suscripcion a VTR transferir a un
correcta? equipo especialista

para revisar el caso

podra acceder a las
aplicaciones 15 mins
después de la
instalacién o cambio de

plan.

Informar que no se
puede entregar soporte
con el servicio

suspendido

Revisar el procedimiento
CREACION -
RECUPERACION
CREDENCIALES
SUCURSAL VIRTUAL para

activarlas.

Continuar

Indicar pasos de Login

segun la aplicacion



¢Puede reproducir otro
contenido de

streaming?

¢El proveedor de

internet es VTR?

;Tiene una cuenta

Gmail creada?

Explica que el
inconveniente se
debe aun
inconveniente que
presenta la aplicaciéon
en ese momento.
Explica al cliente que
puede revisar este
inconveniente en el
centro de ayuda de
esa aplicacién en
particular o bien
esperar unos
minutos y volver a

intentarlo.

Verifica si tiene
acceso a cualquier
contenido de internet
(una pagina web, otra

app de streaming)

Verifica con el cliente
los pasos correctos
de acuerdo al
acordeén de ;COMO
DESCARGAR Y/O
ACTUALIZAR UNA
APLICACION DESDE
EL DBOX SMART?,
con el fin de guiar su

asociacion.

Continuar

Indica que debe verlo

con esa compafiia en

particular

No sabe/No

recuerda: Indicar

que debe recuperar
o crear cuenta para
acceder a las
aplicaciones.
Sugiere revisar el
centro de ayuda de

google



¢Cliente desconoce
Contenidos
Reproducidos o

Perfiles Creados?

Indicar al cliente que
para prevenir que
otros posibles
usuarios puedan
ingresar a su cuenta,
debe cambiar la
contrasefia de su
sucursal virtual.
Apoyarse en la
publicacién Sucursal
Virtual

Informar que de
todas maneras sera
transferido a un
equipo especialista
para revisar el caso

en particular.

No sabe cémo

hacerlo: Indica al

cliente que enviaras
un técnico al
domicilio para
ayudarle con la

configuracion

Si el cliente continua con
inconvenientes con el
ingreso o creacion de
cuentas debes transferir
a la plataforma de

streaming ANEXO 4059

IMPORTATE: Para canales NO VOZ, envia el siguiente link segun la aplicacion a la que se

quiere loguear el cliente. Puedes apoyarte con el siguiente script: "XXX apdyate en el

siguiente video tutorial para loguearte en la aplicacién XXX . Si te quedan dudas, por favor

coméntame"



LINKS —

DISNEY+

MAX

PRIME VIDEO

UNIVERSAL+

MEGA GO

RIIVI

ATRESPLAYER

EDYE

CINDIE

https://www.youtube.com/watch?
v=WjshSq5FgPY&t=6s

https://www.youtube.com/watch?v=-

Co Nx8pTpk

https://www.youtube.com/watch?
v=XRXTORKjG7Q

https://www.youtube.com/watch?
v=B VigkgOYk

https://www.youtube.com/watch?
v=ErmeOHKVHvV8

https://www.youtube.com/watch?
v= FEtMFm1jpA

https://www.youtube.com/watch?
v=/f1n1DclZLs

https://www.youtube.com/watch?
v=UutN19LP401M

https://www.youtube.com/watch?



https://www.youtube.com/watch?v=WjshSq5FgPY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=-co_Nx8pTpk
https://www.youtube.com/watch?v=XRxfOpKjG7Q
https://www.youtube.com/watch?v=B__VlqkgOYk
https://www.youtube.com/watch?v=Erme0HKVHv8
https://www.youtube.com/watch?v=_FEtMFm1jpA
https://www.youtube.com/watch?v=Zf1n1DcLZLs
https://www.youtube.com/watch?v=utN19LP4Q1M
https://www.youtube.com/watch?v=aMlFRAtDEuE

v=aMI|FRAtDEUE

PLATAFORMAS DE STREAMING

Paginas de
Link ScriptMAX
apoyo
ACTIVACION DE https://vtr.com/disneyplus(opens "Para generar la activacion de
APP in a new tab) esta aplicacion, debe dirigirse a

https://vtr.com/disneyplus(opens

in a new tab), y, una vez
registrado, estara listo para
comenzar a disfrutar del mejor

contenido."


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1007#botones-tab-5
https://vtr.com/disneyplus(opens
https://vtr.com/disneyplus
https://vtr.com/disneyplus(opens
https://vtr.com/disneyplus
https://www.youtube.com/watch?v=aMlFRAtDEuE

CHAT SOPORTE Chat de ayuda(opens in a new tab) Sr (a) Xxxxxxx, entendemos el

DISNEY PARA inconveniente informado, usted
RECUPERACION debe dirigirse al centro de ayuda
DE DATOS de Disney+ con la finalidad de

corregir la situacion de
activacion, lamentamos los
inconvenientes que esto, le

pueda causar”

CUENTA YA CREADA CON PAGO PARTICULAR


https://survey.disneyplus.com/dtcvx_chat?language=es-CL&country=CL&product=Disney

|.__'J Brprcim W Burupthe T Mgz B o=
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f0ud pasa s ya tengo suscripokdn & Disney +7 Haz clic aqui

T Y
-Bfﬂﬂlp+

JComo activo mi cuenta Disney+ por primera vez?

T e e L S st Doy [ i O b e
il

Ingresa a vtr.com/streaming y haz clic en la pagina de Disney+. Luego haz clic en activar

cuenta. \n\nNota: Informa al cliente que también puede ingresar a vtr.com/tv.\n



Ingresa fus credenciales de suoursal
wirtual







I.I,.EM

Enter your email

Ingresa el correo electrénico con el que tienes asociado tu cuenta original de Disney+



Enter your password

alessrpw@emal com -

Ingresa la clave que tienes asociada a tu cuenta original de Disney+



Nuevo episodio cada martes
gp.m.
s o

o .
B'SNEP D CEOCRAPHIC

Novedades en Disney+

iListo! Ya podras disfrutar del mejor contenido de Disney+ y tu cuenta quedara vinculada a
VTR.



Dhaept

Update on your Disney+
account.

Bl + rixar 4 NI + JOB + Dam2.

Si el cliente pagaba por Disney+ de manera particular (es decir, no asociado a
proveedor)\n\nRecuérdale que, recibira un correo por parte de Disney+, hasta 36 horas
después en donde se informara sobre la pausa de su cobro. Es decir, Disney+ se encarga de
reconocer la cuenta, dar de baja el cobro y reconocer que ahora es sin costo adicional por el

beneficio VTR. El mail se ve similar a este.



Administrar cuenta

Una vez que el cliente ya tenga su suscripcién con VTR activa, dentro de los ajustes, se vera

de la siguiente manera (ver imagen). Dice “administrar con VTR", lo cual dirige a la sucursal
virtual.




Paginas de

apoyo

LINK PARA
ACCEDERA
CONTENIDO DE
MAX

CENTRO DE
AYUDA MAX
PARA
RECUPERACION
DE CUENTAS O
PERFILES DE
USUARIO
OLVIDADOS

Link

https://play.max.com

https://help.max.com/cl/Home/Index

Script

“Sr(a) XXXX para
acceder a todo el
contenido que
usted tiene
disponible en MAX
debe dirigirse a la
pagina
play.max.com e
ingresar con sus
credenciales de

Sucursal Virtual”

“Sr (@) XXXXXX,
entendemos el
inconveniente
informado, usted
debe dirigirse al
centro de ayuda
de MAX con la
finalidad de
solicitar las
actualizaciones de
su email y/o
perfiles,
lamentamos los

inconvenientes


https://play.max.com/
http://play.max.com/
https://help.max.com/cl/Home/Index

que esto, le pueda

causar

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Desde tu DBOX

P

flow

max

e LT

it 4 Harm St o “Torme i con wn prosoedor” s o (ocign OF m pandasly e L provoreor VTR s tn LT & W

g, b max

Creabe Your ALcount
You're All Set!

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Desde la WEB
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PASO 1 PASO 2

Desde la APP

cim &l provesdor

mex

Coneclial grorpotor
Start Streaming Now
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PASO 3
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CLIENTE TIENE CUENTA EN AMAZON, PERO NO ESTA
SUSCRIPTO PRIME VIDEO



primeday 5
il :

= Todo Ofertss del0is  Servicia ol ON

Elementos esenciales para

los jugadores de videojuegos &

Accesorios para juegos Mejoras faciles para espacios Belleza por menas de 25 USD
elevados

Cumrria p Listan ¥ Py

Lamarit pod Litisyaid. prindhgale

Compre las categorias mis
wendidas

Dirigete a amazon.com (https://www.amazon.com/)



q ol 5 Cuerrta y Lhtan ¥ Pedidos

[t
Tus Listas Tu Cuenta
Ernis wh Lista Cueris
Ennsentea ura Lista o Usta de Pycliciog

e o (o TR L

Hintoral & Busgoeda
Linta de wadeon

it MBI, £ Vakbs
Wil Lindamited

Eoarpictin - et
Farbieuien 6 Sultrtraber B S
Birmbrrus p e posnn

Bubdagt i 3 e Al n

Haz clic en “identificate” ubicada en el menu principal



3
—

Iniciar sesion
E-mail o celular

Continuar

Al continuar. soeptas Lis Condiioos de wd v ol Anto
de privacided de Amazon

b iNecesitas ayuda?

iCompras para el trabajo?

Compra en Amazon Business

Crea tu cuenta de Amazron

Inicia sesién con correo electrénico asociado a la cuenta o nimero de teléfono asociado a la
cuenta Amazon



amazon

Iniciar sesion
+56957095104 Camibiw

Contrasefia Olvidaste tu contraseda?

Iniciar sesidn

| Recuérdame. Detalles ~

Iniciar sesidn con un codigo

Ingresa la clave asociada al email o cédigo al nimero celular nimportante: En caso de que
haya olvidado su contrasefia, el cliente debe seguir el flujo haciendo clic en ;olvidaste tu
contrasefia? Y recuperarla, siguiendo el flujo de Amazon de recuperacion de contrasefia por

mail o teléfono. Luego de que haya recuperado su contrasefia, sigue al paso 5.



DF_IITIE E'.ay @ santiago 7550123

=Todo Ofertas del Comprar de Nuevo  Servicio al Cliente  Listas  Tarjetas de Regalo

Tu Amazon.com Tu historial de binqueda Recomendaciones para ti Mejotar tus recomendaciones

La mejor seleccion para ti

[

Duspostivg de tiresming Amazon
we TV Stick 4K, mis de 1.5
il eliculas y episadios
die sevhes, compatibla con Wi-Fi

POPPI Refresco probidtica
epumoro, bebidas con vinagro de
ranzana, agua seltrer y

Apple Reloj inteligenta de La serie
9 [GPS 1.614 in] con caja de
Muminio Starlight con cormea

deportiva Staright S/

Vender

Tu perfil

Hola Eliss (v s
Cuenta y Listas - y Pedidos

Comprar por categorias principales

Mis informacién

I Love You B

¢ Moon and Back Cyx Storm (Delune Limited

Edition) (The Empyrean, 3)

U553

5 prs

|
Wbty Fiogr |

Verifica que estés dentro. Tu nombre aparecera en el menu principal. Ahora debes activar la

cuenta
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LA Amadod

Desde Dbox: Debes decirle al cliente que pese a querer reproducir contenido en el televisor,
debe hacer la primera autenticacion desde su celular (o web si lo prefiere) y luego ingresar su
cuentaenlaTV.

Entonces, si elige Mobile, debe ingresar a vtr.com/primevideo y hacer clic en activar cuenta.
Importante: A través del dbox Smart dirigete a apps y juegos, prime video. Si no la tienes,

buscala en google play store y descargala.



Desde Movil:

IMPORTANTE: Una vez que esta autentificado, menciona al cliente que debe iniciar sesion en

Prime Video con sus credenciales creadas (en caso de que se haya creado la cuenta por 1era
vez) o credenciales ingresadas (si ya tenia cuenta Amazon).
Indica que luego de esta primera activacion, ya puedes ingresar con tu cuenta Amazon a

prime video también desde tu computador y dbox Smart u otro Smart TV.



Desde WEB: En caso de que el cliente haya olvidado su contrasefia de Amazon, debes
dirigirlo a https://www.amazon.com, para su recuperacion. Luego de esta primera activacion,

ya puedes ingresar con tu cuenta Amazon a prime video también desde la aplicacién Mobile,

dbox Smart u otro Smart tv.

Ir a creacién de cuenta



https://vtr.com/universalplus

Cantidad de pantallas en simultaneo

Ir a creacién de cuenta



https://vtr.com/megago

Cantidad de pantallas en

DISPONIBILIDAD DE DISPOSITIVOS
simultaneo

3 SOLO WEB Y DBOX SMAR (NO SE PUEDE USAR
EN 10S)

VINCULAR CON CUENTA DE VTR

PASO 2

- Bngresas ATRESPIayes, velecciona TU CUENTA 2. Vislén de la CLUENTA g detalles, 3.~ Selecciona SUSCRIPCION Y PACUETES,

4,-un la mssma 1eccidn mds abajo aparece la 5.~ Sélectianas VTR .- Accede a SUCLIRSAL VIRTUAL de VTR ¢
apcan O ACCEDER CON TU OPERADOR, ngresss credenciabes.
selecchonas y le das aceptar.



PASO 1 PASO 2

s, Fearta
7. Beprvvenido a ATRESFLAYER Pramium, B.- ¥a puedes reproducir contenido sin costo.
cuenla asocisds a VTR

Bamvenic o atretplayer

CORRED ELECTROMICO, confirmando vinculacion,

Cantidad de pantallas en
DISPONIBILIDAD DE DISPOSITIVOS
simultaneo

5 SOLO WEB Y DBOX SMAR (NO SE PUEDE USAR



EN 10S)

Ir a creacién de cuenta

Cantidad de pantallas en simultaneo 3

Ir a creacién de cuenta

Con Fanatiz, tendras acceso a la cobertura de ligas internacionales como las de primera

divisién de futbol de Argentina; la Ligal TeApuesto de PerU; el campeonato Paulista de


https://vtr.com/edye
https://vtr.com/cindie

Brasil; la Liga BetPlay de Colombia, entre muchos otros, que relinen en conjunto cerca de

1.000 eventos en vivo.

CREACION Y ACTIVACION DE CUENTA



ot ]

Ingresas

Activacitn con cidigo

il

ke a Seat at the World's
Largest Stadium.

Ingresa y selecciona activacion con codigo



Esconea este QR o visita

watch fanatiz.com/pair/ e ingresa el
cédigo de abajo (soio puede usarse una
ver)

1ke a Seat at the World's
Largest Stadium.




Ingresar

Ingresar con Google

Ingresar con Apple

Selecciona ingresar con operador

Ingresa con tu operador

Ingresar con email




¢Cudl es tu proveedor?

Selecciona VTR



vtr.com

Accede usando tus credenciales de la Sucursal Virtual

Recuerda que los datos para ingresar son los
mismos de tu Sucursal Virtual.

Ingresar

Ingresa las credenciales de sucursal virtual



Ingresa tu correo
¢ electronico para
comenzar

Ingresa el correo electrénico



Activa tu
cuenta

Ingresa el cddigo de activacion enviado al mail



EPHS5DA

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007
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UNIFICACION DE CUENTAS SERVICIOS FIJOS

PROCEDIMIENTO

ALCANCE CONSIDERACIONES IMPORTANTES

e Aplica para clientes del segmento residencial con servicios fijos.



ALCANCE CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA UNIFICACION DE CUENTAS

¢Quién lo solicita?

e Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).

:Donde se puede solicitar?

e Se puede solicitar en cualquier canal de atencién.

¢Qué documentos se deben presentar?

e Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion.

¢Aplica Validacion de Identidad?

e Siaplica. Apdyate de la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD

¢En qué consiste?

e (Consiste en empaquetar los servicios contratados en una misma cuenta de servicio, lo que permite
al cliente recibir una Unica boleta, facilitando la lectura de los cobros.

Deuda

e [a unificacion de cuentas se podra realizar sélo si el cliente mantiene saldo $0 en ambas cuentas a
unir.

Restricciones

e Los servicios moviles y fijos no podran estar bajo una misma cuenta de
facturacion


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

IMPORTANTES EN LA ATENCION

PY Se debe explicar al cliente, que el valor del plan contratado tendra
un valor de pack, con descuento multiservicio permanente,

mientras mantenga la promocion.

Py La unificacién de cuentas implica una baja y un alta de servicios,
por tanto, puede generar una actividad a terreno. El ejecutivo debera
especificar en la atencidon que no es una actividad real, sino producto

de la unificaciéon de cuentas.

Py Un cliente puede tener varias cuentas de servicio asociadas a una

sola cuenta de facturacién.

PY En caso que las cuentas unificadas tengan ciclos de facturacion
distintos, se deben alinear, informando al cliente que llegara el
cobro de los dias proporcionales y el cobro por anticipado, para la
siguiente facturacion.

MATRIZ DE ATENCION —

VERIFICACIONES 1. Valida en la vista 360 de Andes que los datos del cliente
PREVIAS como domicilio, e-mail y teléfono principal estén
actualizados.

2. Confirma que los servicios a modificar no tengan



GESTION

pedidos en estado pendiente. Para esto, revisa la
pestafia Resumen de Cliente y confirma el estado de los
pedidos en la seccién Pedidos.

3. Verifica el ciclo de facturacién (DOM) vigente de las
cuentas de facturacion desde la vista 360 de la cuenta
Cliente, en la seccién Perfil de Facturacién, revisando la
columna Dia de Tarificacion del Mes (DOM). Si existen
cuentas con distintos ciclos se debe informar al cliente
sobre el costo de los dias proporcionales que tendra en la
siguiente boleta.

4. Revisa la pestafia Alertas de Crédito y verifica que el
servicio no esté en cobranza. Ademas verifica que la
casilla de En Cobranza no se encuentre marcada.

5. Revisa que los servicios estén activos. Para esto, en la
vista 360 de la cuenta Cliente, revisa la seccion Productos
Instalados. Ademas, en esta misma seccion, verifica cual
es el servicio contratado por el cliente y asi informar el
valor total al unificar las cuentas.

1. Desde la vista 360 de la cuenta Cliente haz clicen la
pestafia Jerarquia de Cuentas y verifica el N° de la
cuenta que se mantendrd, asi como también la cuenta que
se dejara de utilizar.

IMPORTANTE: Recuerda que, si el cliente tiene fono
contratado, la promocion debe actualizarse en esa
cuenta para no perder el nUumero.

2. Haz clic en la pestafia Resumen de Cliente.
3.. Elimina los servicios de la cuenta de facturacion que

sera desechada. Apdyate de la publicacion PASO A PASO
BAJA DE SERVICIOS.

4. Una vez ingresada la baja de los servicios de la cuenta
que se desecharad, haz clic en la barra de ruta y en la vista
360, seccion Productos Instalados, realiza una
actualizaciéon de promocidn para asi cargar el plan que
contenga los servicios contratados por el cliente, pero en


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1436

INFORMA

REGISTRA

una sola cuenta de facturacion. Apdyate del procedimiento
ACTUALIZACION DE PROMOCION.

Una vez realizada la unificacion de cuentas, informa al
cliente que la gestion fue realizada e indica los valores y la
fecha de pago de su servicio. Apdyate del siguiente script:

CALLCENTER VOZ Y SUCURSALES

Sr(a) XXXX, segtin lo solicitado las cuentas fueron unificadas.
A contar de la proxima facturacion su pack XXXX costard
$XX.XXX y mantendra el XX como ciclo de facturacion,
recuerde que el vencimiento de esta cuenta es los dias XX de
cada mes.

NO vVOoz

XXXX, hemos realizado la unificacion de tu cuenta, recuerda
que en tu proxima facturacion el pack XXXX costard $XX. XXX
Yy mantendrd el ciclo de facturacion XX con vencimiento los
XX de cada mes.

Atencién Comercial -> Cambio de serv contrat/Susp -
> Cambio de Plan/Actuali. Promo
Registrar en la atencion:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atencidn

Informacion entregada

e Gestidn realizada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1268

@ 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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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Los servicios moviles y fijos pueden estar bajo una misma cuenta de facturacion. Esta

afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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PROTOCOLO ATENCION VIDEO LLAMADA-
VSIGHT

PROTOCOLO DE ATENCION

OBJETIVO

Este protocolo te mostrara como debes realizar atenciones técnicas con el apoyo de VSIGHT



DEBES SABER —

e Ellink de ingreso es https://app.vsight.io/login

e Entodos los casos debes completar un Google form para enviar el link de la llamada al cliente
e Siempre confirma el n° de celular del cliente para enviar el link de la video llamada.

e Sino hay interaccion durante una sesion ya iniciada, esta se cierra

e FEl cliente puede reenviar el link a otra persona que esté en casa en ese momento. Pueden
ingresar hasta 12 personas al mismo link de la video llamada.

e VSight Remote es compatible con los siguientes navegadores:
En dispositivos Android:
0 Google Chrome

o Mozilla Firefox

En dispositivos iPhone:
o Safari

Para una mejor experiencia, asegurate de tener actualizada la version de tu navegador

e Invita al cliente a responder la encuesta post atencion.

PROTOCOLO DE ATENCION _

Segun indique el procedimiento el uso de VSIGHT, informa al cliente:

“Dn./Sra XXX Le comento que para identificar de manera rdpida y certera su inconveniente le voy a enviar
un link para que nos conectemos por video llamada. Si estd de acuerdo, le enviaré un link por Whatsapp,
del remitente SOPORTE TECNICO de VTR, donde le pediremos acceso a la cédmara frontal de su celular, lo


https://app.vsight.io/login

que me permitird ver el inconveniente en tiempo real y asi entregarle un diagndstico de manera rdpida,

¢de acuerdo?

Cliente desconfia/desea mas informacién:

Puedes apoyarte con estos scripts segin lo que comente el cliente:

e "Es un protocolo unico que estamos implementando para nuestros clientes ya que es una forma
Optima de poder ayudarlo de manera remota. Ademds, somos la Gnica comparfiia que tiene esta

tecnologia de soporte técnico a distancia”

e "le comento que en caso tenga que enviarle un técnico requiero evidencia grdfica de las fallas que

presenta”.

e “Realizar una videollamada nos va a permitir brindarle una asistencia técnica personalizada ™

e "Al revisar los equipos de manera fisica y en tiempo real tendremos de entregarle solucidn en linea”

e “La aplicacién de video llamada guardard evidencia de los errores en su tv o N° de serie de su
decodificador en un almacenamiento interno que no serd disponibilizado para ningtin otro uso”

Cliente no acepta: Indaga porqué motivo no acepta.

No tengo celular/Mi celular no tiene
camara

No me manejo con el Whatsapp

No tengo internet en mi teléfono

No quiero mostrar mi casa/mi rostro/creo
que puede ser un fraude

Cliente acepta:

“El link se lo puede enviar a un tercero, que
sea mayor de edad, que esté en su domicilio
y que pueda apoyarle en la revision de
[mencionar servicio].

“Nos estamos apoyando con VSight, una
herramienta de video llamada segura y
confiable, que nos va permitir acceder al
inconveniente de su servicio en tiempo real.
Asi, le podré guiar en los pasos a seguir
para intentar solucionar su problema en
esta misma llamada”



Continda el procedimiento en el acordeén GESTION CON EL APLICATIVO que encontrras en
Clave.

e Sjelcliente indica NO, seguir con el procedimiento normal de SOMOS CLAVES.

e Siel cliente indica Si, inicia sesién en VSIGHT y realiza las validaciones por cdmara segun indique el
procedimiento.

Al finalizar la atencién, agradece el tiempo e indica al cliente que la sesién una vez finalizada, las
imagenes quedan eliminadas automaticamente:

“Dn/ Sra. XXX le agradecemos el tiempo entregado. Le comento que [mencionar resolucion técnicaj. Para
su tranquilidad toda la sesién que acabamos de tener queda eliminada de nuestros sistemas en forma
automadtica”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041
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INSTALACION O TRASLADO DE SERVICIOS
PENDIENTE POR PROBLEMAS TECNICOS EN
DOMICILIO

PROCEDIMIENTO




INTRODUCCION

e Este procedimiento te ayudard a abordar los casos en que el cliente indica que la

instalacién o traslado de sus servicios quedd pendiente.

DEBES SABER

e Estos casos no deben ser escalados por correo electrénico.

e Debes informar al cliente la situacién de su instalacién o traslado pendiente segun lo

indicado en Andes.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

1. En la vista 360 del cliente, en la seccion de PEDIDOS, ingresar al pedido de ventas que se encuentra
en estado ABIERTO

Pedidos & Q o .3de3
Estads Mative da cancel Fecha de creacitrn Tipa de pedido M@ de Pet
Abierto 06/12/202217:39:30  Pedido de ventas 1-2096036¢
Cancelado El chente cambi_ 18/11/2022 17:4505  Pedido de ventas 1-2088658(
Cancelado Sin motva 1271172022 13:31:57 Pedido de venias 1-20858671

+ r



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

2. En la pestafia ACTIVIDADES, revisar en la columna MOTIVO
=

——

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

3. Buscar motivo (punto 3 de la imagen) en la tabla de diccionario de motivos para entregar
informacion al cliente.

DICCIONARIO DE MOTIVOS POR EL CUAL NO SE REALIZO LA INSTALACION DE LOS SERVICIOS

Motivo Explicacion

Ductos tapados Los ductos por los que pasa el cableado de VTR estan
tapados, por lo que no es posible realizar la instalacion

Acometida fuera de norma La distancia entre el poste de conexion en el cableado
publico al domicilio del cliente no respeta el metraje
segun las normas para instalar



NAP Copado La caja de distribucion de las conexiones de su sector no
tiene espacio para conectar los servicios del cliente

Sin acceso a vivienda No es posible ingresar al domicilio del cliente para
realizar la instalacion

Sin acceso a camara No se puede acceder a la camara por donde van a pasar
los cables de los servicios del cliente

Vivienda sin pierrack El domicilio del cliente no cuenta con la herramienta para
darle altura a los cables que vienen desde el cableado
publico por normativa

Sin apoyo de poste El poste para generar el cableado de la instalacion no es
de una compafiia eléctrica

NAP problema de acceso No es posible ingresar a la caja de distribucion de las
conexiones de los servicios de un sector por que estan
obstruidas

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

4. Informar al cliente el motivo por el cual la instalacién o traslado de sus servicios no ha sido
realizada y que su solicitud ha sido tomada por un equipo especialista que se contactara con él en las
proximas 24 hrs habiles para coordinar la instalacion.

Puedes apoyarte con el siguiente script:
voz

“Sr. XXXX por XXXX (Motivo) no se ha podido realizar la XXXX (instalacién o traslado) de sus servicios, su
solicitud ha sido derivada a un equipo especialista que se contactard con usted en las préximas 24 hrs



hdbiles para coordinar la instalacion.”

NO VOz

“XXXX por XXXX (Motivo) no se ha podido realizar la XXXX (instalacién o traslado) de tus servicios, tu
solicitud ha sido derivada a un equipo especialista que se contactard contigo en las préximas 24 hrs
hdbiles para coordinar la instalacion.”

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Atencion Comercial -> Cons. estado pedido cliente -> Visita Técnica reag/desi/incum

En la observacién: “...inconveniente técnico en instalacién de servicios...”
e Nombre, apellido de la persona que atendemaos
e Motivo de atencién/llamada
e Informacion y gestion entregada
e N° de solicitud (si aplica)

e Plazo informado de solucién

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1015

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 10 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
10!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



