VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°16 -
Alto Riesgo

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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 29 DE JULIO AL 11 DE AGOSTO

—— LECTURA Y ANALISIS DE CUENTA DE FACTURACION

—— REAJUSTE IPC HOGAR

? | ACTIVIDAD




PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS PRINCIPALES

PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

DESAFiO TERMINADO
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LECTURAY ANALISIS DE CUENTA DE
FACTURACION

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

A continuacién conoceras como ingresar, visualizary analizar el perfil de facturacién del
cliente en una visién 360° de cada seccion que poseey el detalle de lo que puedes revisar,
para que asi puedas entregar mejor informacion al cliente y dar solucién a sus dudas y/o

inconvenientes.



POLITICAS DE LA ATENCION

e En caso de envio de boleta electrénica, se debe hacer al mail que figura en la Cuenta de
Facturacion del titular.

e No entregar detalle de la facturacion a un tercero, sélo informar total valor a pagar.

e No entregar datos del cliente a un tercero (fonos de contacto, direccion, rut, nombre
completo).

e No enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del
titular.

e Para ver el historial de un cliente migrado puedes hacerlo sin necesidad de ingresar a
los anteriores sistemas, si tienes dudas de como revisarlo apdyate en la
publicacién BUSQUEDA Y REVISION HISTORIAL DE CLIENTE MIGRADO

DEBES SABER

Cliente Andes siempre veras que contiene mas de un tipo de cuenta aqui te especificamos

cada una:

e CUENTA DE CLIENTE: Contiene la informaciéon personal del cliente, permite crear
requerimientos genéricos y es la Unica ficha donde los datos del cliente se pueden
modificar.

e CUENTA DE SERVICIO: Permite revisar la direccion de instalacién del cliente, sus
ultimas interacciones, realizar traslado, etc.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1277

e CUENTA DE FACTURACION: Informacién de la cuenta corriente del cliente, donde el

ejecutivo/asesor podra realizar ajustes, realizar el cambio de tipo de distribucién,
revisar histérico de pagos, boletas, etc.

INGRESAR AL PERFIL DE FACTURACION

PASO 1 PASO 2

1. Desde la cuenta de facturacion ingresar al perfil de facturacion en la seccién PERFIL DE
FACTURACION, a través de nimero de la columna NOMBRE.

e Fn caso de contar con mas de una cuenta de facturacion se debe identificar la correcta,
confirmando la direccién de la cuenta, a través, de la Jerarquia de Cuentas.

e También es posible observar el DOM del cliente en la columna Dia de Facturacion

Ver Desplazarse Consulla Hemamientas  Ayuda

tadechentes Lista de chentes
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PASO 1 PASO 2

2. Unavezingresado, se visualizara la vista general del perfil de facturacién.

BUNEY < =W O

Perfil de facturacion Eraco SN - Resumen del saldo L
Visor Histonco de Boletas m
v
v
. v
a age Ajuste Documentos de cobro
o
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SECCIONES

PERFIL DE FACTURACION —

1. Desde la vista general del perfil de facturacion, vemos que contiene informacion clave para la
atencién del cliente.
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FACTURAS —

Esta pestafia contiene documentacion del cliente tal como Boletas y Notas de Crédito.
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GRUPO DE SALDO —

Aqufse encuentra los saldos y detalles de los servicios contratados.



Grupo de saldo
BCP =0l Podrds monto
adeudado total,

si hay deuda

Detalles de saldo
total facturado
que se adeuda

Detalles de saldo

== - ﬁ

Saldo
Campo no editable
Servicios que muestra la
Informacién deuda del cliente

de los servicios
adeudados.

USO SIN FACTURAR —

Saldos o items que estan pendientes para ser facturados, tales como eventos VTR+/PPV
contratados, cobros de Carriers, etc.

Esta pestafia se encuentra divida en dos secciones:
1. Cargo por servicio
En esta seccion se encuentra el total de cargos no facturados.

Importante considerar que al generar la opcion de facturar, se generard sélo un documento con
todos los item que se encuentren disponibles en esta seccion.

2. Cargo por item
Muestra detalle del producto o servicio adicional disponible para la préxima facturacion.

Al hacer click en los montos es posible ingresar a los DETALLES DEL EVENTO donde se encuentra la
informacion detallada de VTR+/PPV contratados, cobros de Carriers, etc.
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PAGOS —

Muestra a detalle informaciéon de los pagos realizados.

e También existe un botén de REFRESCAR el cual actualiza los datos del RESUMEN DE SALDO
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AJUSTES —

1. Historial de Ajustes
Permite visualizar y analizar el histérico de ajustes que se han efectuado en la cuenta de facturacion.

e Factura o boleta donde se realiza el ajuste

2. Detalles
En detalles se encuentra informacion como el valor ajustado, fecha del ajuste, usuario que realiza el
ajuste. Ademas, muestra el registro de las devoluciones.

e N° Lineade lafactura: Codigo de la actividad de ajuste realizado.

Fecha en la que
se realiza el
Folio Nota ajuste. " )
sdi suario que
de crédito | 1‘q
arealiza
— Ajuste
realizado w——

Monto e e T

e ——— ajustado |
Estado de la —

— .

Nota de crédito N° de Factura o Monto

para validar si el boleta donde se Monto ajustado

proceso acepto realiza el ajuste original Motivo
crédito Comercial o

Técnico

REVISAR DEUDA DEL CLIENTE —

1. Desde la vista general del perfil de facturacion, se debe revisar Ia seccion de RESUMEN DE SALDO.

2.En el RESUMEN DE SALDO se pueden revisar detalles de lo facturado.
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REVISAR LA BOLETA —

1. Desde la vista general del perfil de facturacidn, se debe revisar la seccién de FACTURAS.
2. Pinchando el link ubicado en la columna URL FACTURAS es posible acceder al documento pdf de la
boleta, el que se abrird en una nueva pestafia y puede ser descargado (no editable).



Perfil de facturacién Eera Resumen del saldo

57017201 80
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1308
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REAJUSTE IPC HOGAR

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Este procedimiento te servird para gestionar consultas y rechazos frente al reajuste IPC
e Aplica para clientes residenciales

e Estaatencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta



ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

El reajuste IPC se comienza a ver reflejado en la boleta a partir del Dom 8 del mes de JULIO 2024

El reajuste impacta a los servicios principales, servicios de valor agregado (SVA) y las
programaciones Premium de clientes

El reajuste de este periodo fue de 2%
Aplica para Servicios adicionales de clientes con planes FINIX

No se debe ingresar ningun tipo de descuento para clientes que no estén de acuerdo con el
reajuste IPC. Es considerado una mala practica

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

Quienes contrataron servicios principales o realizaron cambios de plan en los Ultimos 3 meses.

Clientes convenio ARMADA, ARMADA RETIRO, CENTRAL ODONTOLOGICA, COLEGIO ARTURO PRAT
y FONDOS PROPIOS

Clientes que tengan ingresadas Solicitudes de Servicio No reconoce IPC en el periodo Julio y Enero

EJEMPLOS:



18 Comencial GaSTIoN Comencial No reconboe aumento IPC 08/03/2021 1680755 ]

Aplica reajuste IPC

o) pu .
Solicitudes de servicio Q @
T917439 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC
352386872 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC

MO aplica reajuste IPC

En caso que un cliente consulte por el
mensaje de reajuste en su boleta, explica:

voz

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”



CLIENTE NO ACEPTA EL REAJUSTE POR IPC

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Revisa en los productos instalados cual es la promocion contratada y su fecha de vigencia o
contratacion:
Recuerda que los planes que NO TIENEN REAJUSTE IPC son:

Productos Instalados Q O e12 "

Desconeclar R '\ AlZar POt gervicios principales FINIX contratados en

Marzo y Abril (Codigos 0322 y 0422)

SWA y Canales premium si se reajustan

07/03/2022 obie Pack Finix 0322hd

12/122014 Equipo Caja MTA/ CM ACING
B 121272014 Banda Ancha Banda Ancha Activo
» 12N22014 Tedenvigion Tedevision ACtive
111272014 Asistencia VTR Asistencia VTR Activo
L]
IMPORTANTE —

Si el cliente indica que hubo un aumento en los servicios principales de su plan Finix, debes revisar la
siguiente publicacion ERROR EN REAJUSTE DE IPC EN PLANES FINIX



contratecones entre Octikine
Dscembre [enclusive}

PASO 2 —

2. Confirma si el alza que reclama el cliente corresponde a reajuste IPC:

a) Revisa en la seccion PEDIDOS para descartar que el cliente haya realizado algin movimiento en su
cuenta (contratacién, cambio de plan)

b) Compara la boleta emitida en Diciembre y boleta actual:

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
F_Contrate F. Contrate. F. Puriode
Fore Wt KX Mot BOoXT  Sebie we Fore lemutae 63X Mol BOaX™ St i1
T 0 WOXH  Liwiie am ™ o WA Hothe i
Vogs 0800 SEmtin nw g 1 W0 XH Shedve L
Dncuarts Wtaareco Teetng. L0 Cuncantc Wabnerwce Tontra 48
Mw::’ 5 0er mmm‘m::: Lo
Total Rentas Servicios Principales I 032 Total Rentas Servicios Principales |Em
¢ e A Tek Consumos y Servicios Adicionales Television
Sarvcen Miconam Tervaon R - S0 11 190
d atan Mevssies Femm
oo Merssen Pymam 3 el I
Eaoas  ME = mEEAS  WE S =
vt i  Corget h o~ e 190
T e L Hwile I
Tetal Consumos y Servicios Adicionales Television 48 Total Consumes y Servicios Adicionales Television T
Consumos y Servicios Adicionales Intemet Consumos y Servicios Adicionales Internet
e bt g bt " v o bt P et 128
Total Consumos y Servicios Adicionales Intemet 3088 Total Consumes y Servicios Adicionales Internet 22
Otros Carges Otros Cargos
Mawwrca (TR tiweia EL ) boswrce (TR el i
Total Otros Cargos FAL Total Otros Cargos 21%

PASO 3 —



3. Revisa en los PRODUCTOS INSTALADOS si el cliente tiene ingresado un descuento en sus servicios
principales: Si al momento de la atencién el descuento fue ingresado hace 5 dias o menos, NO
PUEDES ingresar la solicitud de servicio.

GESTION

PROMOCION FINIX _

Cliente sé6lo tendra reajuste en sus servicios adicionales (SVA) y canales premium

e Sielcliente es Finixy reclama por el reajuste en sus SVA o canales, informa el motivo del alza con el
siguiente script:

“Sr XXX el regjuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VIR. En su
cuenta el regjuste solo afecta a los servicios adicionales y no afecta a los servicios principales que tiene
contratados”

e £ncaso que el cliente no acepte la explicacion y rechace explicitamente el reajuste facturado en su
cuenta:

Primera linea Call center:
Explicar al cliente que lo derivaras con un equipo especialista para regularizar su caso y transfiere de

forma asistida a Botén Rojo

“Sr. XXX deme un momento para transferirlo con un equipo especialista para revisar su caso”

OTROS SERVICIOS PRINCIPALES —

Cliente tendra reajuste en sus servicios principales, adicionales (SVA) y canales premium



e Sjel cliente tiene otros servicios principales y reclama por el reajuste, informa el motivo del alza
con el siguiente script:

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”

e Encaso que el cliente no acepte la explicacion y rechace explicitamente el reajuste facturado en su
cuenta:

Primera linea Call center:

Explicar al cliente que lo derivaras con un equipo especialista para regularizar su caso y transfiere de
forma asistida a Botén Rojo

“Sr. XXX deme un momento para transferirlo con un equipo especialista para revisar su caso”

:QUE ES EL IPC?

IPC BOLETA

Significa indice de Precios al Consumidor
EL REAJUSTE DE IPC es un indicador econdmico al que estan afectos tanto los bienes como servicio de
cualquier indole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

EI'IPC en el caso de VTR se reajuste semestralmente:

HOGAR
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Facturacion Aviso en Facturacion Mviso en
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o

IPC BOLETA

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes de los DOM 17-18-19 - a través de Ia
boleta- que en su proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IP
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1233
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

En caso de envio de boleta electrénica, se debe hacer al mail que figura en la Cuenta de

Facturacién del titular.

O Falso

O Verdadero
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS PRINCIPALES

CALL CENTER - SVA

CONTEXTO

Este procedimiento indica la manera correcta de gestionar la eliminacién de un Servicio de

Valor Agregado (SVA)

La eliminacién de un servicio de valor agregado (SVA) es un pedido de MODIFICACION, e

implica que la cuenta del cliente se reducira en costos, desde la préxima factura.



SVA: Servicio Valor Adicional. Estos pueden ser Dbox, Extensores, servicios adicionales al
teléfono, entre otros.

Revisa los SVA vigentes en el Plan Comercial AQUI

DEBES SABER

e La peticién de eliminacién puede ser realizada por el titular de la cuenta

e Debes validar el N° de serie de la Cédula de Identidad del titular.

e Validar la cuenta de Servicio de donde se eliminara el servicio.

e Siempre verificar el N° de Serie del titular al ingresar el Pedido de modificacion.
e Invitar al cliente a programar la baja de su servicio para el ultimo dia del DOM

e Los servicios adicionales no se cortan luego de que termina la oferta. Es el cliente que
debe solicitar la eliminacion.

¢ Informar del vencimiento de la oferta asociada segin corresponda. El tener
conocimiento de su fecha de facturacién le permitira al cliente saber cuando puede dar
de baja un adicional, para evitar cobro de dias proporcionales.

¢ No ingresar la modificacion si el cliente tiene valores en cobranza o boleta del mes
vencida.

e No entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, Rut, nombre
completo)

e NOse puede agregar y eliminar SVA en un mismo pedido, se debe realizar en
pedidos separados.

e Elprocedimiento de CONVIVENCIA DE ORDENES indica la compatibilidad de este con
otros requerimientos. Para revisar el procedimiento de CONVIVENCIA DE ORDENES,
pinchar AQUI


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343

e Recuerda incluir en la Tipificacidn #BAJA SVA

INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e Porquérazdn dard de baja este servicio?
e De cudl direccion necesita eliminarlo? (Aplica si el cliente tiene mas de una cuenta de Servicio)

e ;Consulta cudl es el nimero de serie del decodificador? Es necesario que lo consultes para que
revises cudl es el decodificador correcto a eliminar

INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

1. Validar que los datos del cliente estén actualizados

2. Verifica que el servicio esté ACTIVO y sin COBRANZA

GESTION

ELIMINACION DE SVA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183

En la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestafia JERARQUIA DE CUENTAS y elegir

la cuenta de servicio, segun la direccion del servicio a eliminar



12-11 e 1

Productos Instalados

Descripcion del Productoaw i Producto Estado
o Wriple Stock Triple Stock Activo

» Banda Ancha Banda Ancha Activo

y Descuento Mulu Servicio Descuento Multi Servicio Activo
o Equipo Equipo Activo

P Telefonia Fija Telefonia Fija Activo

4

En la cuenta de servicios, seleccionar el pack o promocion contratado y seleccionar el
boton MODIFICAR, en la seccién PRODUCTOS INSTALADOS

Se debe marcar flag de deuda no vinculante, sélo si el Rut al que la deuda esta vinculada
es distinto al de cliente y si es asi tener en cuenta que se debe solicitar la
documentacién necesaria que indique que esa deuda no es del cliente actual en esa

direccidn
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@ Pagnanicial @ Clientes @ Solicitudes deservicio Ml Actividades &) Pedidos RSESGOGEINCEN & Contactos Wl Administracion - Mantenedorss [l Fallas masivas

Mas informacio Documentos

Catalogo Envio  Pagos

adjuntos  Portabilidad  Auditorla  Actividades

Detallesde lalinea  Atributos

Detalles + 8 & A » B
Personalizar = ‘ v H ‘
1
o q
» 21 d-BOXHD - $3990 1
b 22 d-BOX PRO - §5.990 1
o 23 Descuento HBO Pack 7.490 = $0 1
o 24 TV Full HD Digital - 823990 1
o 25 VTR On Demand - s0 1
o 26 d-BOXHD - $3990 1
o 27 Descuento Primera Caja = §39% 1

o 28 HBO Pack 7.490 - $0 1

Seleccionar el producto al que se le eliminara el SVA (Ejemplo: DBOX); presionar el botén

PERSONALIZAR para acceder a la vista de servicios adicionales activos.



PASO 4

— - - o ]

@ Paginainicial  @f Clientes @ Solicitudes deservicio [l Actividades &3 Pedidos [EEMEERVGSRANCEM L Contzctos W Administracion - Mantenedores Ml Fallas masivas

Detalles @ b
1. Television 2. Canales Adicionales 3. Equipos 4. D 5. Try &Buy
pecodificadores |
frem Cant
— —
cant frem Preciodelista  Suprecio Precio total ] 1D de servicio oo de Promocion  Explicacion  Personalizar

I:| 4-BOX KD 53.990 $3.990 Por mes. ljl [ ] [+]
|:| G-BOXHD 53.990 $3.990 Por mes ] [
]

l:| 4-BOX PRO $5.990 $5.990 Por mes ljl &

Se abre el configurador del catalogo.

Ir a la pestafia “Equipos” para eliminar Dbox y Extensor
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A contactes [l Administracion - Mantensdores [l Fallas masivas

@ Pagnanicial @ Clentes @ Solicitudes deservicio M Actividades &) Pedidos [SESGREEC RS

Detalles @ &
1. Television 2. Canales Adicionales 3. Equipos 4. Descuentos 5. Try &Buy
frem Cant
— —
cant frem Su precio Precio total um 1D de servicio oo de Promocion  Explicacion  Personalizar

[ ] esowe s s

Cwoe =
|:| GBOXHD 53990 $3.990 Por mes ljl ] £
T

d-BOX PRO $5.990 $5.990 Por mes lj| [i] [+]
T

Selecciona el SVA a eliminar y colocar cantidad = 0, luego hacer clic en el boton “Agregar
Item”.



PASO 6
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A contactos [l Administracion - Mantenedores [l Fallas masivas

A Pagnainicial 8 Clientes @ Solicitudes deservicio [ Actividades &) Pedidos [EEEMI SR A E e

BU "
CNRtotal
S0
Mensualidad total
$23.990
Detalies W
1. Television 2 Car 3. Equipos 4. D 5. Try&Buy
frem Ccant.
[ oariem
- X i Puntode N 3
Cant hem Preciodelista  Suprecio Precio total UM ID de servicio ¢ g0 Promocién  Explicacion  Personalizar

l:| d-BOX HD 53.990 $3.990 Por mes [i] o]
I:l 4-BOX HO $3.990 $3.990 Por mes ljl [i] o)

Como se observa en la siguiente imagen, se eliminé 1 equipo Dbox PRO.



PASO 7

— - - o -

@ Pagnainicial @ Clientes @ Solicitudes de servicio [l Actividades &3 Pedidos

ISERVAGVAECl L Contactos [ Administracion - Mantensdores [l Fallas masivas

Guardar Cancelar || Terminado Finalicelo Verificar
=4 "

Television Mensajes

Suprecio
80
CNRtotal
§0
Mensualidad total
$23.990

Detalles w

1. Television 2. Canales Adicionales 3. Equipos 4. Descuenios 5. Try&Buy

frem Cant
— —
cant hem Preciodelista  Su precio Precio total WM 5

ID de servicio  Euntod Promocion  Explicacién  Personalizar

[ ] eBoxeo $3.990 $3.990 Pormes ] &
|:| 9-BOXHD $3.990 $3.990 Por mes ljl [i] o] .

Para salir del configurador de producto, debe hacer clic en el botén “Terminado”

IMPORTANTE

En el caso que elimines un DBOX y este tenga un descuento, automaticamente al
eliminar el servicio, también se eliminara el descuento asociado



150 5B

Pinchar el botén CALENDARIO, del campo DESDE CUANDO para seleccionar la fecha en
gue se desprovisionara el servicio que se esta eliminando
Luego pinchar el boton TERMINADO.

Si el cliente desea dar la baja en el momento, no es necesario seleccionar el campo

DESDE CUANDO



El ejecutivo/asesor debera pinchar el boton GENERAR DOCUMENTO

Pinchar el boton ENVIAR.



INFORMA

“Sr XXX, hemos eliminado con éxito el servicio XXX. Recuerde que el servicio estard activo hasta
el dia XX de XX.”

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Sl el cliente consulta si puede entregar el equipo en sucursal:

"Sr(a) XXX, le recuerdo el equipo xxxx serd retirado por personal técnico de VIR desde su domicilio. Por ende,
no debe concurrir con él a ninguna sucursal ya que estas no cuentan con la posibilidad de recepcionar ni
eliminar su equipo".

El agendamiento que se describe a continuacién es para dar término al servicio activo. El
retiro del equipo sera coordinado desde despacho.

1. Unavez ENVIADO el pedido, si el SVA requiere visita a domicilio, se desplegara en forma automatica
la pantalla de agendamiento. El ejecutivo/asesor debera coordinar una fechay hora con el cliente
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Pinchar el boton GUARDAR. Confirmar presionando botén CTRL+S que en el apartado de terreno
quede el estado como "agendado"
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

Pinchar la barra de ruta para regresar a la pantalla del PEDIDO:

PASO 4




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

El cliente recibira un SMS con la confirmacion de la eliminacién. Como muestra la imagen, se
observa la Actividad de SMS SALIENTE.



- -
-t SCTTON mn

& sotictud de clenie

macficason

PASO 1 PASO 2

PASO 4

"Sr(a) XXXX, le confirmo que el servicio XXX ha sido eliminado. Si desea volver a activarlo puede hacerlo a
través de la Sucursal Virtual de https.//vtr.com/. En su préxima facturacion no aparecerd el cobro asociado a

este servicio. Agradecemos su preferencia".

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

El protocolo de atencidn a clientes esta conformado por elementos transversales que

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



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

transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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

Ademas, para lograr un correcto lenguaje debes:

e Utilizar correctamente el término “Sefior” "Sefiora" y/o “Don” "Dofia". Sefior o Sefiora va
acompafiado del apellido y el Don o Dofia va asociado al nombre del interlocutor. Ej: Don Felipe,
Sr. Altamirano.

e Usar términos como: SITUACION, ESTADO o INCONVENIENTE.
e Tener una correcta modulacion, diccién y pronunciacion de las palabras.

e Generar una fluidez en la conversacion.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje NO debes:
e Tutear al cliente. Con excepcidn de que cliente solicite explicitamente tutearlo.
e Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.
e Usar muletillas.
e Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

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



LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Escuchar activamente y concentrado al cliente, analizar lo que nos dice y pedir aclaracion cuando
es necesario para entender el requerimiento por el cual nos contacta el cliente.

Ademas, para lograr un correcto Entendimiento debes:

e Parafrasear cuando sea necesario para confirmar gue entendimos correctamente la situacion por
la cual nos contacta el cliente.

Para lograr un correcto Entendimiento NO debes
e Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.
e Preguntar dos veces la misma informacion.
e Interrumpir al cliente cuando estd expresando una idea.

e Preguntarinformacién que se puede verificar por sistema con la salvedad de que sea necesario
aclarar algo especifico.

e Mirar el celular, conversar con el compafiero, comery mirar sitios web que no sean herramientas
Utiles para la atencion.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Establecer un vinculo/relacién con el cliente que permita transmitir TRANSPARENCIA indicando
claramente los compromisosy los cambios comerciales; SEGURIDAD siendo claro y precisos; y ACTITUD
DE SERVICIO siendo empéatico y mostrando disposicién para ayudar a resolver el requerimiento.
Ademas, Mantenerse presente controlando los tiempos de atencidn, de pausasy silencios.

Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:

e Personalizar al cliente a lo largo de toda la atencién.



e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

"o

e Ante un agradecimiento del cliente, debes responder con frases como: “Fue un placer”, “gracias a

nou nou

usted por contactarse”, “con mucho gusto”, “estamos para atenderle".
e Contener al cliente siendo empatico, amable y cordial.

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

e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

e Sjcliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al supervisor. En
Voz si supervisor estd ocupado comprometer devolucion de llamado.

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

e Controlar los tiempos de esperay realizar el CORRECTO USO DE HOLD.

e Sjiporalgunarazdn lallamada se cae o se corta, deberas devolver el llamado al cliente para evitar
que nos vuelva a contactar y tenga que explicar todo de nuevo, si tienes dudas por este paso
puedes revisar la publicacién CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO CALL CENTER

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

e Entregar mensajes ambiguos. Silo hacesy cliente te llama la atencion, se debe pedir las disculpas
por la situaciony aclarar o ratificar la informacion correcta para recuperar la confianza del cliente.

e Faltar el respeto al cliente, siendo grosero, irénico, usando garabatos o realizando suspiros de
poca tolerancia por frustracion.

e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecanica.

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

PROCESO DE ATENCION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1202
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1370

1. BIENVENIDA —

Para dar una calida bienvenida a nuestro cliente, es importante:
e Dar labienvenida a VTR: “Bienvenido a VTR".
e Presentarte con tu nombrey apellido.
e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:
o “Soy el encargado de ayudarlo el dia hoy".
o “Soy el encargado de atender su requerimiento”.
o “Estoy felizde poder atenderle”.
o “Soy su ejecutivo asignado por el dia de hoy".
o ";Coémo puedo ayudarlo el dia de hoy?".

o “Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

o “Tendré el agrado de acompafiar en resolver su requerimiento”.

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

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

Ejemplos de bienvenida:
o Sjtiene el Nombre del cliente en CRM:

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

e Sino tiene el Nombre del cliente en CRM:

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

Visualizacién de datos de cliente en Workspace

e Sisetienen los datos se mostraran como la primera imagen en el Workspace:



e Sino setienen los datos del cliente el workspace se mostrard como la segunda imagen:

2 Workspace £-10-/-0x

(R sseerses @ 0o01e Q - @3

(2]
:
Ongin Rut: Recuerda no volver a pedir este dato, en caso de g
RUT que sea el titular, ya que ya podras acceder 3 &l desde -
Workspace en todo momento.
NOMBRE
s Nombre del Cliente que nos estd comtactando, al
RAMA IVR identificar 3l cliente debes nombrario por su nombre
de Pila. (Zjemplo “Hola Sra. Maria Luisa..”)
. z Rama IVR: Es el tipo de atencion que el
T203848-9 b66-bS9a- 14222264858 cliente selecciond por IVR para ser a
N0 NTERACT atendido. 8
B ——— 2
=
v 998873448 @ Connected Informacion Adicional: Campafia Interact @
que debes ofrecer siempre al finalizar la
v PedoAleandroDiaz Villa. @ Connected "
i atencion.

S Workspace @ Avars Ao Suipa b ~ B ~

Origin:  Monitoring of call between 11173 and 972266918

ConnlD: D07402A7T468DEETD

 Maria Teresa ContrerasVi. @ Connected

- 972266918 @ Connected

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO —

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, esimportante:
e Asegurate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te comenta.

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

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

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

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

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

e Siel procedimiento lo indica se debe realizar la validacion de identidad.



3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE —

Para informar lo que hiciste para resolver el problema, no olvides que es importante:
e Hacer un resumen de gestion realizada en sistema.

e Ser claroy especifico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por

ejemplo: cambios realizados, costos, proporcionales, descuentos y promociones con su respectiva
duracion.

e Ser claroy especifico en informar compromisos adquiridos o pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accién al cliente:

e (Cargade canal Premium con descuento:

o “DonJuan, para resumir, se ha realizado la contratacion de TNT Sport Premium que incluye los
canales 165 y el 855 por $10.990 mensuales, adicionalmente se realizard un descuento por 3
meses de $4.000, y le recuerdo que en su proxima boleta se incluirdn: los proporcionales y el
cobro mes completo del mes siguiente”.

e Pago no aplicado:

o “DonJuan, en resumen, he habilitado sus servicios e ingresado un escalamiento para la
regularizacion del pago, cuya gestion tiene un plazo de 72 horas hadbiles".

4. OFRECER CAMPANA —

Para ofrecer campana debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
e Sitiene campaiia comercial cargada:

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexion o esta
molesto en esta etapa de la atencién.

o Sjse atiende a un tercero se debe también ofrecer campafia, pero indicar que solo el titular
puede realizar el cambio o contratacién.



e Esta eslainstancia de la atencion para ofrecer venta de productos.

e [l gjecutivo puede determinar si ofrecer campafia comercial u otro un producto ad-hoc
segun lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA —

Para registrar correctamente en sistema debes:

e Registrar en la observacion el resumen de la atencion. La informacion debe ser clara, precisa,
coherente. Debe indicar: nombre de quien nos contacta, motivo del contacto, indicar acuerdos
tomados, los plazos y otros datos ad-hoc segun procedimiento.

e Seleccionar la tipificacion segun lo indicado en cada procedimiento, si no lo indica seleccionar la
que mas se ajuste al motivo de llamado. Dejar registro por cada cliente atendido.

Ejemplos de Registros:

e (Cargade canal Premium con descuento:

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

e Pago no aplicado:

o Se atienda a Juan Zamora pago no aplicado realizado el dia 15 de enero via servipag,
servicios suspendidos, cliente envia comprobante, se realiza inhibicién de cobranza y se
genera SS para regularizacion del pago, se informa SLA de 72 horas habiles.

e \Visita Técnica:

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

6. CIERRE —

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



e Realizar un breve resumen de la atencién brindada, mencionando los aspectos claves de tu
atencion.

e Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente, ademas,
preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene alguna duda comercial adicional
(esto para evitar reiteraciones).

EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un
cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ¢ Tiene alguna duda adicional que desee resolver? ;Sus
servicios estdn funcionando correctamente?

"Sr(a) XXX, ¢hay algo mds en lo que le pueda ayudar? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente?
¢ Tiene alguna duda de cardcter comercial?"

¢ Informar que posterior a la finalizacién de la llamada se emitira una encuesta para
calificar la atencién con el ejecutivo.

® |3 Unica excepcidn, para no informar la encuesta, serd para aquellos clientes que se deban
transferir a otra area para continuar con la atencion.
“Sr(a) XX, con motivo de mejorar su experiencia con los servicios de VIR, lo transferiré para que
responda una encuesta para calificar la atencion entregada, por favor manténgase en linea”.

e Debes transferir a EPA Call Center “17014" para que se emita la encuesta. (Ver Imagen)

e Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contacto
y si no se confirmaron anteriormente durante la atencion. Se deben pedir y no entregar la
informacion. Si un tercero es el que nos contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto.
"Sr(a) XXX, por favor ¢;me puede indicar su correo electrénico y nimero telefénico de contacto para
actualizarlo en sistema?".

¢ Confirmar e-mail de envio de boleta para asegurar que pueda ser recibida. Si tienes dudas
en como actualizar el correo de envio de boleta puedes apoyarte con la publicacion CLIENTE NO
RECIBE BOLETA- METODO DISTRIBUCION BOLETA

e Recomienda el uso del canal WhatsApp a clientes residenciales (Icono de WhatsApp en
desde sucursal virtual y aplicacion VTR o +56 9 6360 0999)

o Excepto clientes molestos, que soliciten desconexidon, que se deban transferir o que
pertenezcan a las plataformas de CONVENIO, Cornerstone, Alto Riesgo, FTTH e IPTV.

Ejemplos de despedida:

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

e "Sr(a) XXX, recuerde que hablo con XXX. Ante requerimientos futuros lo invitamos a contactarse con
nosotros a través de WhatsApp. Que tenga buenos dias (tarde o noche)".


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1166/001.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES
POR CAMBIO DE PLAN

GESTIONA

ALCANCE



e Laatencidn se puede brindar a titular o tercero

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

¢ Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales,
detalles de cobros o enviar el documento a un mail que no sea el registrado en sistema

e Este cambio se relaciona con la fecha del dom.

e Explica al cliente que los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente del
cambio de plan y consideran los descuentos multiservicios

e Sugerir el uso de tutoriales que explican el detalle de Ila boleta/factura en
http:/centrodeayudaonline.vtr.com/

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Enla observacion obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacion.

e Alregistrar el # DESCUENTO permites que un area responsable regularice el descuento por
los meses correspondientes

e Un cambio de plan (actualizacion de promocién) puede generar cobros proporcionales
que se calculan desde el dia del cambio entre el valor del plan antiguo y el nuevo plan

e os proporcionales también se pueden generar por cambio de canal, por ejemplo, de un
canal SD a otro HD


http://centrodeayudaonline.vtr.com/

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e ;Cudlesel monto del cobro que no reconoce?

e Cudlfue el servicio/producto contratado?

e ;Leindicaron que tenfa alguna promocién al momento de contratar?
e Cudlfueelplan al que se cambid?

e ;Cuando realiz6 el cambio de plan?

e /A qué canal se cambio?

GESTIONA

INFORMA —

Explica al cliente el cobro de proporcionales:

INFORMA
Actualizacién de promocidén

INDAGA



"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacion que es el dia
XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el valor del mes en
curso del plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".

Cambio de canal
"Sr(a) XXX, al hacer un cambio de canal, esto implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacion
que es el dia XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el valor

del nuevo canal, que corresponde a $XXX mensual".

CLIENTE NO HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES —

Si el cliente insiste en no estar de acuerdo con el cobro y en la validacion corroboras que
cliente no ha tenido descuento por este motivo en los Gltimos 12 meses por un monto de
$15.000. Puedes realizar el descuento de hasta $15.000.

SIMONTO EXCEDE LOS $15.000.-
Debes transferir de manera asistida al cliente al equipo Botén Rojo, quienes continuaran con la

atencion.

INFORMA
“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y darle solucién. Por favor espere

en linea”.

SIMONTO NO EXCEDE LOS 15.000.-

INFORMA

"Sr. XXX entendiendo lo que me comenta y para solucionar su inconveniente, descontaremos por esta vez el
valor proporcional que se facturd, quedando a pagar $XXXX (menciona el valor de la nueva promocion o
canal; menciona también otros servicios contratados y su valor). Este es un descuento excepcional porque
cada vez que se realice (mencionar el cambio realizado: actualizacion de plan o cambio de canal) Ud. tenga
presente que en su proxima boleta se generard un cobro proporcional”.

Ajusta el total del cobro generado. Apdyate en la publicacion AJUSTE

e Debes elegir el submotivo de ajuste Promocién mal explicada

e £nlaobservacién del Ajuste registra el ##ROPORCIONALES para identificar la excepcion al
cobro realizado


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039

CLIENTE SI HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES —

Debes transferir de manera asistida al cliente al equipo Botén Rojo, quienes continuaran
con la atencién.

INFORMA

“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y darle solucién. Por favor espere
en linea”.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[f] Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 16 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 16!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



