VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°07 -
Multiskill

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.
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO



El protocolo de atencion 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 comunicacion

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 modulacién, 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 excepcion 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 aclaraciéon 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 que 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 Preguntar informacion que se puede verificar por sistema con la salvedad de que sea necesario
aclarar algo especifico.

e Mirar el celular, conversar con el compafiero, comer y mirar sitios web que no sean herramientas
dtiles para la atencion.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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



Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:
e Personalizar al cliente a lo largo de toda la atencion.
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

"o

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 S cliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al supervisor. En
Voz si supervisor esta 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 espera y realizar el CORRECTO USO DE HOLD.

e Sjpor alguna razén la llamada se cae o se corta, deberds 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. Si lo haces y cliente te llama la atencidn, se debe pedir las disculpas
por la situacion y 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
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1. BIENVENIDA —

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

e Dar la bienvenida a VTR: “Bienvenido a VTR".

e Presentarte con tu nombre y apellido.

e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:

(o]

o

“Soy el encargado de ayudarlo el dia hoy".

“Soy el encargado de atender su requerimiento”.
"Estoy feliz de poder atenderle”.

“Soy su ejecutivo asignado por el dia de hoy".
";Como puedo ayudarlo el dia de hoy?".

“Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

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

e Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, 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:

e 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 XXX y soy el encargado de atender su requerimiento. ;Con
quién tengo el gusto de hablar? ... Don XXX ;en que lo (la) puedo ayudar?",

Visualizacion de datos de cliente en Workspace



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

e Sino setienen los datos del cliente el workspace se mostrara como la segunda imagen:
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2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO —

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

e Sielcliente 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 CLAVE.

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

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



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.

¢ Ser claro y 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 claro y especifico en informar compromisos adquiridos o0 pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accidn al cliente:

e (arga de canal Premium con descuento:

o “Don Juan, 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 préxima boleta se incluirdn: los proporcionales y el
cobro mes completo del mes siguiente”.

g0 no aplicado:

[ ]
|

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

4. OFRECER CAMPANA —

Para ofrecer campaiia debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
¢ Si tiene campaia comercial cargada:

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexiéon o
estd molesto en esta etapa de la atencion.



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

e Esta es lainstancia de la atencion para ofrecer venta de productos.

e Fl ejecutivo puede determinar si ofrecer campaina 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 seglin 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 (Carga de canal Premium con descuento:

o Se atiende a Juan 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 inhibiciéon 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 17:00 y 18:00 horas.



6. CIERRE —

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

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

¢ 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?"

e Informar al cliente que al finalizar la llamada puede eventualmente recibir una encuesta para
evaluar la atencion, apdyate del siguiente script:
"Don/ Sra. XXXX eventualmente podria recibir por mail una encuesta para evaluar nuestra atencion,
con una escala de 0 a 10, donde el 0 representa la nota mds baja y 10 la mds alta. Agradecemos
nos pueda colaborar con su respuesta, su opinion es muy importante para nosotros, muchas
gracias”.

¢ Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contacté
y si no se confirmaron anteriormente durante la atencién. Se deben pedir y no entregar la
informacién. 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 numero telefdnico 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

Ejemplos de despedida:

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

® "Sr(a) XXX, recuerde que hablo con XXX. Ante requerimientos futuros lo invitamos a contactarse con
nosotros en nuestros canales de atencion. Que tenga buenos dias (tarde o noche)".


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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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.


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

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 segln la informacion del apartado PAGO NO
ASIGNADO.

e 4.2.Sino existe un pago sin asignar, resuelve segin 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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069

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:


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



Caja Presencial VTR

Sencillito

Lider

VTR.com WebPay

2 dias habiles
Servipag
Caja Vecina
ServiEstado
Unired 3 dias habiles

VTR.com Sucursal Virtual

APP VTR

3 dias habiles

Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

GESTION _

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


mailto:margarita.vasquez@clarovtr.cl
mailto:claudio.palma@clarovtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

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:


http://vtr.com/

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 solucidén 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 £n 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)


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1187
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl

o 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 £n 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 £n 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


mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:margarita.vasquez@clarovtr.cl
mailto:claudio.palma@clarovtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

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 reanudacion 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



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1YRRt7hf2VBOQaJ1iKE7nkAOZ_m7_0NB4VLEAwJbhMeA/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1YRRt7hf2VBOQaJ1iKE7nkAOZ_m7_0NB4VLEAwJbhMeA/edit?usp=sharing

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1214

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

¢Ddnde se puede solicitar una atencidén por Inconveniente con pago?

O En cualquier canal de atencién

O Solo Sucursal

O Solo Call Center
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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 Fl 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 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 cémara frontal de su celular, lo
que me permitird ver el inconveniente en tiempo real y asi entregarle un diagndstico de manera rdpida,
Jde acuerdo?

Cliente desconfia/desea mas informacidn:

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 tnica compafiia que tiene esta
tecnologia de soporte técnico a distancia”


https://app.vsight.io/login

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 solucién 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 _ .
“El link se lo puede enviar a un tercero, que

sea mayor de edad, que esté en su domicilio
No me manejo con el Whatsapp ¥y que pueda apoyarle en la revision de
[mencionar servicio].

No tengo internet en mi teléfono

“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”

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

Cliente acepta:
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 atencidn, 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 sesion que acabamos de tener queda eliminada de nuestros sistemas en forma
automdtica”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041
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INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER —

e Este procedimiento aplica para sucursales, call center voz y no voz

e [Esta atencion puede ser brindada al titular o usuario, excepto para la entrega del PIN de
compras/parental y el saldo VOD, que debe ser proporcionado solo al titular de la cuenta

e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFC y FTTH



e Este procedimiento aplica para dispositivos DBOX SMART y HDMI STICK
e EIHDMI STICK sélo se puede conectar via wifi, no por cable ethernet

e Sigeneras una vista técnica debes Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden
demorar hasta 1 hora y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes cémo
ver el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sélo conectado a internet hogar VIR
(NO ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPANIAS)

e Por defecto el Pin del d-BOX SMART es 9999.

e Sielcliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que es
necesario hacer pruebas con su equipo.

o El D-box Smart se muestra en Andes como “d-BOX Smart II”.
o El D-box Smart funciona solo en televisores con conexién HDMI.
o ElD-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien Llama.

o Sjelinconveniente es por que aparece el mensaje PANTALLA BLOQUEADA, revisa la
publicacion CLIENTE CONSULTA POR MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART

REVISIONES BASICAS

Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes

ESTAN
CORRECTOS/VIGENTES

NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1403

Continua la revision. Actualiza seguin el procedimiento MODIFICACION DE
DATOS

Revisa el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO.

ACTIVO SUSPENDIDO

Continua la revision. Informa que el servicio debe estar activo para
entregar soporte.

Descartar falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio
detectado.
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continda la revision.
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar
la informacién que contiene.

Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la
informacion


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180

gue contiene,

ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA

Informa al cliente el inconveniente en el sectory Continua la revision.
posible horario de solucion

Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las dltimas 72:

ESTUVO EN COBRANZA NO ESTUVO EN COBRANZA

Revisa la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO Continua la atencion.

Revisa la seccion Contingencias en Somos Clave, asociada a Television.

HAY CONTINGENCIA NO HAY CONTINGENCIA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1303

Informa segun lo que informe dicha publicacion. Continua la revision.

Solicita al cliente conectarse por VIDEO LLAMADA para revisar cudl es el modelo y n° de
serie del

decodificador que presenta inconveniente. Si el cliente no puede realizar video llamada,
revisa el MODELO Y N° DE SERIE en Andes esta informacion.

DBOX HD DBOX SMART- HDMI STICK
Revisa el PROCEDIMIENTO TV Continda en este procedimiento.
A B c D

(Aplica en casos donde no se logra realizar video llamada)
Preguntar inconveniente es en todos sus decodificadores o solo 1

SOLO UNO TODOS/EL UNICO QUE TIENE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/25/Imagen1.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188

Solicita al cliente que con la video llamada sefiale cual Continua revisando
es el
decodificador afectado.

Si el cliente no acepta video llamada IDENTIFICA EL
DBOX

pidiendo al cliente que indique cudl es el numero de
serie del

ecodificador.

Consulta al cliente cual es el inconveniente puntual. Elige uno de los botones publicados en

Clave para continuar tu atencion:

APARECE UN CODIGO DE ERROR EN LA PANTALLA

Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial. Valida

con video llamada si se mantiene inconveniente.

A continuacién revisaremos algunos errores, recuerda mantenerte informado ingresando

a Clave.

V551 - V635 - V555 - V565- V638 -V545- V404- V636- V545 —

Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial. Valida con video
llamada si se mantiene inconveniente


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen2.png

SOLUCIONA
Finaliza la atencién y tipifica en
Andes.

V638 —

NO SOLUCIONA

Pide al cliente realizar un reset eléctrico

SOLUCIONA

NO SOLUCIONA

Finaliza la atencion y tipifica en
Andes.

Verificar si el decodificador esta conectado a la red de internet del
domicilio. Revisa la publicacién COMO SABER SI EL DBOX SMART ESTA

CONECTADO A INTERNET

CONECTADO

Validar si el inconveniente se
solucioné

SOLUCIONA

Finaliza la atencién vy tipifica en
Andes.

NO CONECTADO

Conectar segun la

publicacién COMO SABER S| EL
DBOX SMART ESTA CONECTADO
A INTERNET

y validar si el inconveniente se
soluciono

NO SOLUCIONA

Explica al cliente que deberas
derivar su caso a un equipo
especialista. Sera contactado en
un plazo maximo de 24 horas.
Ingresa el caso en la web de
escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.

Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial. Valida

con video llamada si se mantiene inconveniente

SOLUCIONA

Finaliza la atenciony
tipifica en Andes.

V227 —

NO SOLUCIONA

Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo
especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24 horas.
Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las

pruebas realizadas.



a) Solicita al cliente que a través de video llamada muestre cudl es el canal y el programa
con inconveniente.

b) Indica sintonizar el canal 13 (Sefial 713) y seleccionar el replay.
C) Luego, volver a seleccionar el canal y programa que presentaba inconveniente.

d) Valida si el inconveniente se mantiene

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la atencion y Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo
tipifica en Andes. especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24 horas.

Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.

V548 —

Realizar REBOOT desde BEC

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la atencion y Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo
tipifica en Andes. especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24 horas.

Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen4.png

V479-V511- V470-V475-V522-V472-V634 —

Confirma que el dbox afectado, aparezca en PRODUCTOS INSTALADOS de Andes

DBOX APARECE DBOX NO APARECE
Realiza un RESET/REFRESH Programacion Todas las Realiza el cambio de
Plataformas en Andes y luego, en BEC, realiza un REBOOT tecnologfa. Si no hay

SOLUCIONA

Finaliza la
atenciony
tipifica en
Andes.

factibilidad, ingresa una
solicitud de servicio.

TIPO: Television.

AREA: Reparacion Técnica.
SUBAREA: Sin Sefal.
DESCRIPCION: Cddigo de
error, pruebas realizadas,
informacion entregada.

NO SOLUCIONA

Explica al cliente que deberas derivar
SU Caso a un equipo especialista. Sera
contactado en un plazo maximo de 24
horas.

Ingresa el caso en la web de
escalamiento, detallando las pruebas
realizadas.

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1279
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen4.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 07 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
07!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



