VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 03 -
Soporte Comercial

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 10 AL 23 DE MARZO

INCONVENIENTE CON PAGO

MODIFICACION DE DATOS

ACTIVIDAD

ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

DESAFiO TERMINADO
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INCONVENIENTE CON PAGO

e PAGO NO ASIGNADO
e PAGO NO APLICADO

e REVERSA DE PAGO

Este procedimiento te ayudara con clientes que indica que pagd su boleta, pero no han

activados sus servicios o no se ve reflejado el pago.

ALCANCE -



Esta atencion puede ser entregada al titular o tercero (usuario del servicio)

DEBES SABER —

Para los casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en el Canal de WhatsApp (NO VO2), el
cliente puede adjuntar el comprobante via WhatsApp o mail. Este comprobante siempre debe ser
legible para poder posteriormente revisar todos los campos.

VERIFICA PRECONDICIONES —

e (Consulta con el cliente ;Cudl fue la boleta (mes y direccidn) y fecha en que realizé el pagé?

e \Verifica en laJerarqufa de cuentas cuantas direcciones tiene el cliente e identifica cual es la cuenta

afectada
) PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

1. Ingresa a la cuenta de facturacion para verificar sila boleta que indica el cliente aparece pagada o no.

e Saldo pagado » Revisa en la cuenta de cliente si el servicio esta activo o suspendido:



e Servicio activo » Informa al cliente que no presenta deuda. Puedes apoyarte con el siguiente
script: “Sr. XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX por $xxxxx aparece en nuestros
sistemas pagada el dia XXX y sus servicios se encuentran activos”

Importante: Si cliente indica no tener servicios aun estando comercialmente activos, debes seguir el
procedimiento técnico que corresponda.

e Servicio suspendido » resuelve segin la informacion de la pestafia CLIENTE CON SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA de la publicacion

¢ Saldo pendiente de pago -> Continla con la revision del PASO 2

PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
VERIFICAR METODO DE PAGO
1. Revisa en la vista 360 de la cuenta de facturacion, cudl es el método de pago que tiene asociado.

I De todas formas puedes consultarlo al cliente para confirmar cual fue el método de pago
utilizado

a) Medio pago no contratado y Pago automatico » Continua la revision en el PASO 3

b) Pago automatico » Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apdyate en la publicacion REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

¢) 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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069
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CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA
1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continta al PASO 4

2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en otra
de sus cuentas.

e Montoyfecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta » resuelve
segun la informacion de la pestafia TRASLADO DE PAGOS de la publicaciéon

z PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO
CORRECTAMENTE

CUENTA




REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

1. En la pestafa Pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna
SIN ASIGNAR

2. Verifica ademas que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicd a la cuenta del
cliente pero no fue asignado al saldo.

a) Existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacion de la pestafia PAGO NO ASIGNADO de la
publicacion

b) NO existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacién de la pestafia PAGO NO APLICADO
de la publicaciéon

3. Revisar en la cuenta de facturacion del cliente, Pestafia pagos, si cliente tiene reversa de pagos. En la
columna REVERSADO estara marcado con una “Y".

a) Existe reversa de pagos -> Resuelve segln la informacion de la pestafia REVERSA DE PAGO de Ia
publicacion

BESFER KR
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PAGO NO ASIGNADO

Resolver casos donde un cliente realizd el pago de su cuentay este se visualiza como saldo a

favory como Sin Asignar.

VERIFICA PRECONDICIONES —

Verifica en la seccion ACTIVIDADES si existe algln ticket a mesa de ayuda ingresado con anterioridad

GESTION _

1. En caso que el caso no haya sido escalado previamente, debes ingresar un ticket a mesa de
ayuda. Puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE TICKETS A MESA DE AYUDA

e Solo se debe ingresar ticket para casos donde el pago no fue asignado en la cuenta y si aparece
como saldo en Andes. Cuando el pago fue asignado en otra cuenta, apdyate con la seccion
“Traslado de pagos”.

2. Siya fue escalado con anterioridad, ingresa el nimero de ticket a la pagina de Supportal Helpdesk
para revisar su estado

3. Ingresa una Inhibicion de Cobranza para evitar el corte de servicios

INFORMA —

Informa al cliente que su caso se debe escalar con un maximo 72 hrs. Habiles para la solucion

Apdyate con el siguiente script:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244
https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

“Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, el servicio atin no se encuentra disponible, por eso, hemos
escalado su solicitud, la que estard resuelta en mdximo 72 hrs. hdbiles. Lamentamos las molestias que esto
pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, sus servicios se mantendrdn activos”

REGISTRA —

Atencion comercial ->Pago -> pago no aplicado

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

e Gestion realizada.

PAGO NO ALICADO

DEBES SABER —

e | OS LUGARES DE PAGO TIENEN TIEMPO DE APLICACION DETERMINADO

o Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal Virtual) -> Tiempo de
aplicacion de 72 horas habiles

o Pagos en recaudadores externos -> Tiempo de aplicacion de 48 horas habiles

e NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser escalados a través de
una Solicitud de servicio, apdyate con la seccién “GESTION".


http://vtr.com/

VERIFICA PRECONDICIONES —

Revisa si el servicio esta suspendido o pr6ximo a suspenderse

GESTION



VTR COMUNICACIONES SpA R.U.T.: 76.114.143-0
"3 Comastencon b e s BOLETA ELECTRONICA
N° 225785957

S.1.I. SANTIAGO ORIENTE

CLIENTE N*
RAMIREZ, JAIME RUBEN 121791173034

SAN JOSEMARIA ESCRIVA DE BALAGUER 12817 EMISION Vence el 07-Jul-2022
Lo Barnechea 17-Jun-2022

Total a Pagar $29.970

I I II II III Il I I Uttimo 21,525 ol 07-Jun-2022
Corte a partic del: 13-Jul-2022
T2aTes08)

Penodo Facturado del 17 Jun al 17 Jul

Rentas Servicios Principales
Triple Pack Finix
Hlimi

Total Rentas Servicios Principales

Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia
sty

1. Servicio suspendidos Ingresa una inhibicion de cobranza

Servicio préximo a suspenderse > Si dentro de los proximos 6 dias los servicios se

suspenderan también ingresa una Inhibicion de cobranza.

Para ingresar la fecha de inhibicién, debes calcular los 6 dias desde el dia antes de la

fecha de corte que aparece en la boleta

IMPORTANTE

Si cliente ya fue inhibido y se vuelve a contactar por mismo motivo, inférmale que su
pago aun no se ha regularizado ya que superd el plazo del recaudador, y que para poder
escalar correctamente es necesario que nos envie el comprobante de pago. NO se debe

volver a ingresar una nueva inhibicién sin tener el comprobante.



Para revisar comprobante debes validar que el nUmero de cliente sea el mismo que la
cuenta de facturacion.Para realizar la inhibicién (si cliente no ha tenido por mismo

motivo) no es necesario pedir el comprobante de pago al cliente.En primera instancia:



2. Verifica si el pago esta realizado dentro del plazo del recaudador.

Para esto:

1. Indaga cual fue el medio de pago del cliente

2. Si el pago esta dentro del plazo de aplicacién, informa al cliente:

“Sr(a) XXX el pago realizado por el recaudador XXX tiene un tiempo de aplicacion de XX horas,
por tanto estd dentro del plazo. De todas formas, tenga la tranquilidad que su servicio no

sufrird cortes”

3. Si el pago esta fuera del plazo del recaudador, explicar al cliente que para solucionar
su inconveniente es necesario que envie el comprobante de pago a tu correo corporativo

para asi escalarlo al equipo resolutor.

Si el cliente indica que no tiene el comprobante, indicarle que nos puede volver a

contactar cuando tenga el comprobante.



Comprobante de pago recepcionado

JladEL I Fallas masivas SSrelacionadas  Seguimiento de auditoria  Notas  Archivos adjuntos  Servicio Técnic

4. Una vez recibido el comprobante, ingresa una solicitud de servicio y envia un mail
e CUENTA: Facturacién
* TIPO: CuentaAREA: Recaudacion
* SUBAREA: Pago no aplicado
» DESCRIPCION: lugar y fecha de pago, monto pagado
© Adjunta el comprobante de pago a la solicitud de servicio ingresada.

o Completa ademas los campos obligatorios de la Solicitud:



So6lo en casos en que NO puedas ingresar el comprobante
de pago en la solicitud de servicio, envia un mail:

e DESTINATARIO: bpovtr@evertecinc.com y escalamiento.recaudacion@vtr.cl

e ASUNTO: ESCALAMIENTO PNA ANDES N° SS/N°® CUENTA CLIENTE/RUT CLIENTE

e CUERPO DE CORREOQ: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto

pagado//Fecha de pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

Informa al cliente que su caso fue escalado y cual sera el tiempo de respuesta:
Con Inhibicién:

“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”
Sin inhibicion:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard antes del vencimiento de su

boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

NO OLVDES REGISTRAR TU ATENCION

ESCALA



PASO 1 -

Siel pago aun no se refleja en la cuentay el plazo entregado no se cumplio, realiza los siguientes pasos:
1. Confirma si la solicitud de servicio de pago no aplicado fue ingresaday su estado

* Solicitud no fue ingresada -> Deberas realizar todo el proceso anteriormente descrito

* Solicitud finalizada -> Revisa el cierre de |a actividad. Si la Solicitud no fue gestionada o finalizada sin
gestion y el pago continda sin aplicarse envia un mail:

e DESTINATARIQ: escalamiento.recaudacion@vir.cl con copia a bpovir@evertecinc.com

e ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

e CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto pagado//Fecha de
pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

Solicitudes de servicio Q £ del

Abierta 1-201458928282 LCRUZS Cuenta Recaudacion

*Imagen de referencia de solicitud ingresada

PASO 2 -

2. Verifica el estado de los servicios; si estos se encuentran suspendidos 0 proximos a suspenderse (en
los préximos 6 dias) ingresa una Inhibicién de cobranza, calculando los 6 dias desde el dia antes de la
fecha de corte que aparece en la boleta.

Si el cliente nos vuelve a contactar porque el escalamiento anterior no fue respondido, envia
nuevamente un mail, pero esta vez a otro destinatario:

e DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@uvtr.cl con copia a margarita.nenriquez@clarochile.cl;
claudio.palma@clarochile.cl; bpovtr@evertecinc.com; Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

e ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

e CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto pagado//Fecha de
pago//lugar de pago//N° de SSingresada



mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com

Informa al cliente que su caso fue escalado y cual sera el tiempo de respuesta:

Con Inhibicion:

“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”

Sin inhibicién:
“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard antes del vencimiento de su boleta. Tenga la
tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

CLIENTE CON PAC PAT RECLAMA POR PAGO NO APLICADO debes guiarte por la publicacion PAGO
AUTOMATICO (PAC -PAT)

REVERSA DE PAGOS

PAGOS —

Pagos en efectivo

Las reversas de pago en efectivo pueden ocurrir cuando el pago es correctamente recepcionado por
recaudadores externos pero el sistema no los reconocey asigna a la cuenta.

Para gestionar este tipo de casos, debes apoyarte con la seccion “PAGO NO APLICADO".

Pagos con tarjetas (en transbank o pago express de VTR)
Las reversas de pago pueden ocurrir porque el pago del cliente sufre un inconveniente y no es
procesado con éxito. Se debe a dificultades de comunicacion entre Transbanky VTR.

REVERSA —

¢Qué implica una reversa para el cliente?
Si el pago es reversado, el proceso se anulay el pago es devuelto a la cuenta bancaria o tarjeta de


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

crédito del cliente, pero la restitucion de los fondos tarda hasta 72 horas habiles luego de efectuado
el pago.

e Como el pago no se concreta, VTR nunca recibe el pago y la deuda del cliente no es rebajada.

e FElcliente debe pagar nuevamente los servicios de VTR

Ejemplo:
Reversa aplicada el mismo dia del pago

Facha Sucursal H* Oparaciin Dascripckin Cargos § Abonos §
3012/ 2019 ETGEO. PRINCIPAL S718&ET VTR CONTINGEMCIA PE 5.228 o
I 122019 STGD, PRINCIPAL 1163 COMPRA EN COMERCIO 1] 3.228

QUE DEBE HACER EL CLIENTE —

;Qué debe hacer el cliente frente a una reversa Transbank?

Respecto al pago de su cuenta, el cliente debe volver a realizar el pago de su cuenta y una vez
finalizado, debe validar que la deuda ya no figura en su cuenta o que haya recibido el comprobante
de pago (voucher).

Respecto al pago reversado, el cliente debe validar que el pago o cargo efectuado fue restituido en
su cuenta corriente luego de 72 hrs habiles. En caso de no encontrar el registro de un abono por el
mismo valor que pago, el cliente debe contactar a su banco para solicitar mayor informacion del pago.

DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA

Para clientes que pagaron a través de PAGO EXPRESS en VTR.COM y tuvieron este inconveniente, se les
envia un correo en horario PM (15:00 aprox).

Emisor informavtr@vtr.cl



Asunto Hubo un problema con el pago de su boleta

vtr.com

Estimado{a) DAVID CARVAJAL

HUBO UN PROBLEMA
CON EL PAGO DE SU Bt

por su entidad bancaria

MUSVaImeris

por Pago Express en vir com

L& informamos que su pago reatizado el dia 25409-20 a las 20:33:05 horas finalizd
£in xito, por lo quee SU dINe Sedd devuello dentro de [@% proximas 72 horas habiles

Sl al momento de recibir esie comeo usted aun posee deuda, le SUQEMNMOS  pagar

Nos disculpamaos ohvenientes

DEBES SABER INDAGA

e ;Cuando realizé el pago?
e Através de qué medio hizo el pago?

e /Harevisado en su cartola si el monto pagado se devolvid?

GESTION E INFORMA



DEBES SABER INDAGA GESTION E INFORMA

Informa al cliente que su pago no fue procesado con éxito. Si se desconté monto en su cuenta, la
entidad recaudadora tiene 72 horas habiles para hacer la devolucién del dinero.

INFORMA

No se desconté monto en la cuenta

“Sr. XXX 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.”

Si se desconté monto en la cuenta
“Sr. XXX el pago que usted realizé no fue procesado con éxito. Debe esperar 72 horas hdbiles para la
devolucion de su dinero. Si adn no tiene respuesta, debe contactarse directamente con su banco.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Leccién 2 de 5

MODIFICACION DE DATOS




MODIFICACION DE DATOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
P DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e Fstaatencion se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

e E£nelcaso de cliente Negocios se puede dar la atencidn al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

e Revisar gue los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados con Asterisco) estén
correctamente ingresados y actualizados.

e Esimportante que el nimero de contacto tiene que el formato correcto:

o Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO O en
ningun caso.

o CELULARES: I3 extension del numero es de 9 digitos donde siempre el primer digito es el
ndmero 9> Ejemplo: 9 1234 5678

o FlJO: |a extension del nimero es de 9 digitos donde los primeros 2 digitos corresponden al
codigo de ciudad > Ejemplo: 411234567



e Debesrevisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturacion estén en el formato correcto, sean consistentes y estén actualizados. No
corresponde que el correo registrado sea del tipo XXXX (correo ficticio), como, por ejemplo:
notiene@notiene.cl.

e Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campaiasy
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturacién en el envio de boletas. Si €
cliente tiene mas de un servicio, verifica qué Perfil de Facturacion desea modificar segin el DOM
asignado. Los Unicos casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente
tiene varios servicios o si solicita explicitamente diferenciar los correos.

¢ El cambio de direccion para temas de envio de boleta y comunicaciones (Direccion Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACION.

¢ No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran bloqueados para edicion.

e Losbotones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitiran ver todos los campos de la ficha del
cliente.

¢ [ a modificacion en la cuenta de facturacion puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturacién podrd ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

e Recuerda que al realizar una modificacién de datos, debes considerar el periodo de tasacion
segln el DOM del cliente.

POLITICAS DE LA VERIFICA
L INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e £l cambio de Direccion no corresponde a un Traslado.
e £l cambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.

e Toda modificacion realizada correspondera al cambio de datos de la cuenta en
particular (CLIENTE, FACTURACION, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a
ninguna otra cuenta

e Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automaticamente. Ten precaucion en NO modificar ningin dato de manera involuntaria.



e Para evitar errores y realizar correctamente la modificacion de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.

POLIiTICAS DE LA VERIFICA

a DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudleselolosdatos que desea actualizar?

e ;Cual es el motivo para solicitar la actualizacion?

POLIiTICAS DE LA

A DEBES SABER INDAGA
ATENCION

1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCION, EMAIL,
TELEFONO estén actualizados. Recuerda siempre actualizar los datos desde la cuenta de
cliente antes de ingresar un pedido.

2. Verificar que el EMAIL en el Perfil de Facturacion del Cliente este actualizado y sea el mismo
que de la cuenta Cliente.

3. Verificar el ESTADO COMERCIAL de |os servicios. Confirmar en la seccion PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.

4. Corroborar si quien solicita la atencion es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestafia CONTACTOS



POLIiTICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.

GESTION

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir
RESIDENCIAL o EMPRESARIAL.

1. TIPO DE CLIENTE —

Pinchar la flecha del campo TIPO y seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el boton GUARDAR



2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el boton GUARDAR

para finalizar

Andes @ < W o) L

]

Lista de clientes  Lista de clientes

7875886-4

Nombre:

Apellido paterno:

Apellido materno:
Segmento valor:

Tipo de documento:

Profesion: I:'

Teléfono principal

Direccién: |APOQUIND
Comuna: |LAS CONDES

En cobranza

an.leon@e.

Nacionalidad Cuenta Migrada:
Estado email
Cdédigo postal |:|

Reiterados

1demasdel+ P A

Resultado tltima encuesta EPA:

979026424 | [

Fecha ultima encuesta EPA:
Resultado ultima encuesta NPS:
Fecha altima encuesta NPS:

Id Twitter:

Género: |Masculi

Fecha de nacimiento:

Cambio de Titularidad:

1




3. MODIFICACION DE SUBTIPO —

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO y el elegir la opcidn requerida y luego haz click en el botén
GUARDAR

BHASK

4. MODIFICACION DE DIRECCION —

e £l cambio de Direccion corresponde a la rectificacion de una direccién por estar mal ingresada en
sistema o porque se solicita actualizar.

e |3 direccién también quedara modificada en alguna cuenta de Facturacidn que no tenga
direccion asociada.

Para revisar la publicacién de TIPS DE BUSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUI.

1. Pinchar el botdon de busqueda (1) en el campo DIRECCION, ingresa la nueva direccion (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la direccion y pasala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva direccién (5) y luego aceptar (6).

Finalmente guarda los cambios
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5. TIPO DE DOCUMENTO —

El Tipo de Documento corresponde al documento que se utiliza para confirmar titularidad, estos
pueden variar de Cédula de Identidad a Visa en algunos casos dependiendo de la Politica de Visado
vigente.

1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda

La actividad D' 1-5HAT9K " asignada a usuario TGOPFERTE no ha side finalizakbierta

La actividad 10" 1-5HARGD" ash

Perfil de f

Laacth
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6. MODIFICACION DE EMAIL —

Posicionarse sobre el campo de E-MAILy escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedard PENDIENTE debido a que esta Funcién aun no disponible)

8 Lo <=

1-33082904

8. MODIFICAR TELEFONO PRINCIPAL —

e | anumeracion de dicho Numero debe ser 9 digitos.

e Dejar como teléfono principal el n°® Mévil; y confirmar que tenga acceso a WhatsApp con esto
aseguramos el correcto contacto con el cliente.

Si el cliente no tiene WhatsApp informa que lo contactaremos a través de una llamada o
SMS, antes dudas puedes revisar el botén de “Confirmacion de Agendamiento” de la publicacion

e Dejar como secundarios los nimeros de teléfonos fijos.

1. Pinchar el botén de busqueda del campo TELEFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botdn

NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELEFONO, en donde se debe clasificar
el nimero principal como CELULAR.

2. Ingresar el numero telefénico de nueve digitos para luego ACEPTAR.



3. En el caso de no ingresar los 9 digitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clicen GUARDAR
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Modificacion de datos para confirmacion de agendamiento
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[ 138682366 MAGALY _ SAAVI ZARA 92209313 maqgalyt . AV LAS TORRE

o v

AGENDAMIENTO

Todos los clientes que requieran un agendamiento de cualquier tipo (instalacion, reparacion,
traslados, entre otros) sera confirmado a través de un mensaje de WhatsApp A UN NUMERO

CELULAR

El niimero a donde llegaré el mensaje es el que aparezca en la pestafia CONTACTOS

¢COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

1. Una vez confirmado el dia y hora con el cliente, debes confirmar el n® de TELEFONO CELULAR
de quien recibira al técnico.

2.Sielnumero de la pestafia de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:
e a)Seleccionar el botén del campo Teléfono Principal

e b)Hacer clicen el botén "lupa"

e ¢)Elige eltipo de teléfono CELULAR (1), agrega el nimero de 9 digitos (2) y acepta (3).

e *F| numero principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya gue solo de esta forma podré
ser contactado via Whatsapp para la confirmacion de visitas técnicas.

o d)Hazclicen GUARDAR



e e)Verificaque en la pestafia CONTACTOS, se refleje el nUmero celular agregado

e Puedes agregar mas numeros, en caso que el cliente solicite dejar otros nimeros registrados.

Teléfonos
+ 72 @ & Q| v |
a ° Tipo de teléfono ° Teléfono
Celular |97‘1609032 |

4

M &« » N

Andes Archivo Edicion Ver Desplazarse Consuta Herramientas Ayuda
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:COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢{PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

Si, pero tienes que tener en consideracion que:
a) Si el teléfono registrado es residencial, en la pestafia CONTACTOS, siempre quedara reflejado el 1°
ndmero de tipo CELULAR

e Sielnumero de tipo CELULAR es un teléfono residencial, el mensaje de WhatsApp no se enviara

b) Si existen 2 nimeros registrados de tipo CELULAR, el n° que se vera reflejado en CONTACTOS
sera el primero de la lista

¢) Si agregas otro n° celular, de cualquier tipo, siempre quedara registrado en CONTACTOS el 1°
nuimero de tipo CELULAR



d) Si quieres agregar un numero y que este quede al comienzo del listado, posicionate en el 1° teléfono y

hazclicen +

AV LAS TORRE = 993018514
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Resumen del liente

MAGALY_ SAMVEDRA  ZARA. osmons st AU LAS TORRE.

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

®

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

El correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campafas y Encuestas, mientras

que el correo del Perfil de Facturacion en el envio de boletas. Esta afirmacién es:

Falsa

Verdadera
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ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

PROCEDIMIENTO

ALCANCE DEBES SABER

e Estaatencidn se puede dar al Titular o tercero con poder notarial.

e IMPORTANTE:



o Recuerda que 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.

ALCANCE DEBES SABER

Ante solicitudes de cambio de tecnologia, es decir, cliente con servicios HFC que quieren optar por
servicios de fibra éptica (FTTH), debes informar que no hay factibilidad por el momento. Apdyate con
el siguiente script:

CALL CENTER Y SUCURSALES
"Sr(a) XXX la direccién que me indica no es factible para fibra dptica por el momento. Le estaremos
informando oportunamente cuando sea factible en el futuro”

NO VOz
"XXX la direccién que me indicas no es factible para fibra dptica por el momento. Te estaremos informando
oportunamente cuando sea factible en el futuro”

Ejecutivos de Call Center primera linea SOLO REALIZAN CAMBIOS DE PLAN EN LOS SIGUIENTES
CASOS:

e Cuando el cambio sea aumentar un servicio principal o aumentar el valor mensual de dicho plan.
e Cuando en la campafia SMA se indigue el ofrecimiento

e Sidlienteindica que quiere realizar cambio de plany tiene casilla de correo VIR.net, debes
informar que ésta se pierde.

GESTION


http://vtr.net/

1. Revisar que la boleta no esté vencida (cuenta al dia). En caso de que tenga la boleta
vencida, indicar que no es posible generar un cambio de plan y que vuelva a llamar

cuando su boleta esté regularizada.

2. Consultar al cliente a qué plan desea cambiarse:

MAS ECONOMICO QUE EL ACTUAL —

a) Revisar si el cliente tiene Canales Premium y/o SVA para eliminar. Ingresa a la cuenta de servicios del
cliente y revisar en la seccion de PRODUCTOS INSTALADOS.

b) Si cliente 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 en su plan.

c)Si el cliente acepta, elimina el o los SVA de su cuenta y después eliminar Canales Premium,
si el cliente acepta, puedes apoyarte con la publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION)

e Paraeliminar SVA, revisa el acordeén de GESTION en el botén de Servicios adicionales (SVA) para
primera linea y para CANALES PREMIUM apdyate con la publicacion RETENCION Y DESCONEXION
DE CANALES

d) Siel cliente NO acepta o no tiene servicios adicionales que puedas eliminar, informa que
sera atendido por nuestro equipo especialista para realizar la modificacion. Transfiere a NIVEL 2 segin
la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

¢ Si NIVEL 2 COMERCIAL tarda mas de 30 segundos en atender al cliente, debes indicar que
puede solicitar la actualizacion de promocién también a través de SUCURSAL VIRTUAL.

e Sielcliente por algin motivo no pudo realizar la actualizacién de plan por sucursal virtual,
transfiere de forma asistida a la plataforma de NIVEL 2 COMERCIAL nuevamente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1442
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

Productos Instalados Q & -5de7 o

KA e £ L = —_—— A~ - A _r
Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocion Reset / Refresh

Fecha de inztalacion&'w Vigente dezde Producto Estado
o 13/12/2021 13/12/2021 Descuente Multi Servicio Activo
o 09/11/2017 09/11/2017 Equipo Activo
P 13/12/2021 13/12/2021 Television Activo
P 09/11/2017 09/11/2017 Banda Ancha Activo
o 17/03/2022 17/03/2022 Triple Pack Finix 03221 Activo

ELIMINAR ALGUNO DE LOS SERVICIOS PRINCIPALES —

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

MEJORAR EL PLAN/ AGREGAR UN NUEVO SERVICIO —

Asesorar al cliente de los planes que tiene disponibles segin lo que desee mejorar, puedes
revisar el PLAN COMERCIAL.

CAMBIO A PLAN SPORT —

¢ Cliente sélo internet desea cambiarse a uno de los planes SPORT -> Debes realizar una
actualizacion de promocion.

¢ Cliente internet y television quiere agregar TNT SPORT -> Realiza un pedido de
modificacion para agregar el canal premium. Apdyate en la publicacion Venta de Canales Premium



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1073

¢ Cliente con 2 play o triple pack quiere cambiarse a uno de los planes SPORT -> Transfiere a
retencion

CAMBIO DE PLAN EN SUCURSAL VIRTUAL —

1.Indica al cliente dirigirse a VIR.comy hacer click en la esquina superior derecha en el botdn de
“SUCURSAL VIRTUAL"

2. Lo llevard a la siguiente pagina donde le pedira al cliente su Mail o Rut con su contraseiia para
poder ingresar

e *Sjelcliente tiene inconvenientes para ingresar a su sucursal virtual revisa la publicacion
SUCURSAL VIRTUAL en la seccion “INCONVENIENTES”

3.Indica que se dirija al botén CAMBIAR PLAN.
4. Hacer clicen jQuiero actualizar mi plan!

5. Completar los datos del formulario

e *|ndicar que el nUmero de contacto que ingrese en el formulario serd donde confirmaran por
WhatsApp que el cambio de plan fue realizado

6. Confirmar la direccién de los servicios a actualizar y hacer clic en SIGUIENTE.

7.Seleccionar uno de los planes que le recomienda la sucursal virtual. Con el botén “FLECHA"

e (liente puede visualizar todos los planes disponibles en el link de “Ver todos los planes”

8. Una vez que haya elegido el plan a actualizar debe hacer clicen "Quiero Cambiarme™

9. Después el cliente tiene que aceptar las condiciones comerciales y hacer clic en Confirmar
Cambio de Plan

10. Una vez que el cliente haya realizado estos pasos se le desplegara un mensaje donde confirma
que la solicitud ya fue ingresada correctamente.

11. Ya ingresada la solicitud de cambio de plan en sucursal virtual, al cliente le llegara un mail donde
indicara que fue enviada correctamente.


http://vtr.com/

12. Debes indicar al cliente que dentro de 48 hrs podriamos contactarlo via WhatsApp al nimero
de contacto que ingresé en la solicitud si es necesario.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

voz
"Sr(a) XXXX le llegard un mail donde le indicard que ya fue recibida su solicitud de cambio de plan. Una vez
que nuestros equipos realicen el cambio que solicitd le llegard otro mail para confirmar dicho cambio”

NO VvOz
"XXXX te llegard un mail donde te indicard que ya fue recibida tu solicitud de cambio de plan. Una vez que

nuestros equipos realicen el cambio que solicitaste te llegard otro mail para confirmar dicho cambio”

Elige tus servicios principales

A continuacidn, te recomendamds diferentes planes basados en tus servidos actuales.

Compara los precios con tu actual plan de servidies principales en ks sectidn "Total Rentas Servicios Prncipales™ en tu boleta ama.

Considera que ef cambio de plan elimina todos los p o les que puedes tener asodados a tus actuales servicios principales, como también,
descuentas generales [de adquisicion, fidelizacion, dn U atros). No se eliminan descuentos asodados a tus servicos adicionales (como canales premium, DBOX y
extensores).

5 i

— @ touye memet oga

vtrpl us 3 Todo el internet Wil que necesitas para que tu hogar esté siempre conectado! 500 Megas
de velocidad y la Gltima tecnologia WiFi, a ravés de noestro router NextGen Wik

7= Intermet Mega 500
Hae, 0 M

o Incluye Pack HBO y HBO Max

Disfruta &l estreno de Batman y senes iotnicas come Friends y Euphoria VTR Ples 3 incluye
llos canales def Pack HBO Premium y acceso ala plataforma HBO Max.

) VTRTV Plus
91 Canales + 77 Canales HD a His contenido para tu hogar o
HB@®MaX Vive Lo mejor entretencion con nuestro plan mds completo de TV, que incluye 91 canales S0
VTR+ VTR al J v 77 canales HD). Ademas, disfruta lo mejor de la TV no Eneal a través de Replay TV, VTR+ y

VTR Play

§, Telefonia imrtaga
A fijos + B0 min, 4 movikes Incluye lelefonia

Con VTR Plus 3 tienes [lamadas ilimitadas a teléfonos de red fija + 500 minutos mensuales
jpara lamadas a maviles.

$47.990

Mensuaies

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI
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DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 03 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 03!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



