@ Equipo Contenidos

DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°04 - BBOO

Reclamo

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu dia a dia.

No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises iSAC.

DESDE EL 19 AL 25 DE FEBRERO

—— INCONVENIENTE CON PAGO

?

ACTIVIDAD



PARAMOUNT+

INCONVENIENTE EN APLICACION PARAMOUNT +

DESAFiO TERMINADO
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INCONVENIENTE CON PAGO
e Equipo Contenidos

PROCEDIMIENTO

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 solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio o por un tercero Usuario del servicio

DEBES SABER —_

ATENCION WHATSAPP (NO VOZ)

e Paralos casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, el cliente puede adjuntar el
comprobante via wsp o mail.

e Este comprobante siempre debe ser nitido, donde todos los campos del comprobante se revisen
claramente

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

GESTION



PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA

VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

1. Ingresa a la cuenta de facturacion para verificar si la 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 segln la informacion de la pestafia CLIENTE CON SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA de la publicacién de iSAC AQUI

¢ Saldo pendiente de pago » Continda 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.

| 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)



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2790/kw/2790
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4097/

c) 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

A Contactos M Falla

Mas informacion C Faltas masivas: Contactes Solicitudes de servicio ~ Pedidos. | v/
Siguiente mejor Accion aQ @ e Actividades aQ &
v | ®
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, PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA
1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continla 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 Monto yfecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta » resuelve
segln la informacién de la pestafia TRASLADO DE PAGOS de la publicacién de iSAC AQUI


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2790/kw/2790

PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
PENDIENTE DE PAGO PAGO 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 en iSAC

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

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 I3
publicacion en iSAC
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PAGO NO APLICADO
VERIFICA e
DEBES SABER GESTION ESCALA

PRECONDICIONES

LOS LUGARES DE PAGO TIENEN TIEMPO DE APLICACION DETERMINADO

e Pagosen Sucursal VTR /VTR.COM (Pago express y Sucursal Virtual) — Tiempo de aplicacion de 72
horas habiles

e Pagosen recaudadores externos — Tiempo de aplicacion de 48 horas habiles

- 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".



VERIFICA

DEBES SABER GESTION ESCALA
PRECONDICIONES

e Revisa si el servicio estd suspendido o préoximo a suspenderse

VERIFICA p
DEBES SABER GESTION ESCALA
PRECONDICIONES

1. Servicio suspendidoa Ingresa una inhibicion de cobranza

e Servicio proximo a suspendersea Si dentro de los préoximos 6 dias los servicios se suspenderan
también ingresa una Inhibicion de cobranza.

Paraingresar la fecha de inhibicion, 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 alin no se ha
regularizado ya que super¢ 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 inhibicion sin
tener el comprobante.

e Pararevisar comprobante debes validar que el nimero de cliente sea el mismo que la cuenta de
facturacion.

Para realizar la inhibicion (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.
2.1. Indaga cual fue el medio de pago del cliente

2.2. 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 aplicacién de XX horas, por tanto
estd dentro del plazo. De todas formas, tenga la tranquilidad que su servicio no sufrird cortes”

2.3Si 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 asf
escalarlo al equipo resolutor.

e Sielcliente indica gue no tiene el comprobante, indicarle que nos puede volver a contactar cuando
tenga el comprobante.

Comprobante de pago recepcionado
2.4. Una vez recibido el comprobante, ingresa una solicitud de servicio y envia un mail

CUENTA: Facturacion

TIPO: Cuenta

AREA: Recaudacion

SUBAREA: Pago no aplicado

DESCRIPCION: lugary fecha de pago, monto pagado

Adjunta el comprobante de pago a la solicitud de servicio ingresada; apdyate en la publicacion COMO
ADJUNTAR DOCUMENTOS

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

e DESTINATARIO: bpovtr@evertecinc.comy escalamiento.recaudacion@vtr.cl
e ASUNTO: ESCALAMIENTO PNA ANDES N° SS/N°® CUENTA CLIENTE/RUT CLIENTE

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

Informa al cliente que su caso fue escalado y cudl serd 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 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”


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3841
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SriE aeEcrEcon _ HRISSES) Cie boteta © Veme cancelaco

VERIFICA L
DEBES SABER GESTION ESCALA
PRECONDICIONES

Si el pago aun no serefleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplid, realiza los siguientes pasos:

1. Confirma si la solicitud de servicio de pago no aplicado fue ingresaday su estado
e Solicitud no fue ingresada — Deberds realizar todo el proceso anteriormente descrito

e Solicitud finalizada— Revisa el cierre de la actividad. Sila Solicitud no fue gestionada o finalizada
sin gestion y el pago continua sin aplicarse envia un mail:

o DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@vtr.cl con copia a bpovtr@evertecinc.com
o ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N° SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

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

2. Verifica el estado de los servicios; si estos se encuentran suspendidos 0 proximos a suspenderse (en
los proximos 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.

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

o DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@vtr.cl con copia a
margarita.henriquez@clarochile.cl; claudio.palma@clarochile.cl; bpovtr@evertecinc.com;
alejandra.torressalgado@uvtr.cl

o ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N® SS/N® CUENTA // RUT CLIENTE



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

Informa al cliente que su caso fue escalado y cudl serd 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 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”

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



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 §
30/12/ 2019 ETGEO. PRINCIPAL ST18&ET VTR CONTINGEMCIA PE 5.228 o
07122019 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 informacién 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://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2790/kw/2790
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ACTIVIDAD
e Equipo Contenidos

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Al presentar inconvenientes con pagos y el cliente posea mas de una cuenta de

facturacion, se debe revisar si el pago aparece en otra de sus cuentas.

O Falso

O Verdadero
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PARAMOUNT+

Equipo Contenidos

Paramount+

Para conocer la programacion de Paramount+ revisa el siguiente video




Conoce como logearte a Paramount+



Iniciar sesion / Login desde d-BOX Smart




INICIO

TFAWORLD CUP
Qatar2022

Haz click en opcion APPS Y JUEGOS



®  vtrcom | APPSY JUEGOS

NETFLIX

Mis aplicaciones
Google Play .
k Store - - @ Spotify

Facebook

L!NFVEREAt — Watch

=

Haz click en Google Play Store



™ Google Play

ST R+

Paramount+

Dentro del entorno de Google Play “Busca APP Paramount+"” y haz click en el icono de la

Apps.



CPuramount +

TODOS LOS SHOWS __
QUE AMAS Y SOLO

ENCUENTRAS
AQUI.

Unete ahora y obtén 7 dias gratis.

Suscribete por $3.199 al mes. Cancele en cualquier momento.

SUSCRIBETE A PARAMOUNT+

INICLA SESION CON TU PROVEEDOR

Selecciona “Iniciar sesién con tu Proveedor”



Seleccione su proveedor para comenzar a transmitir

DGO

VIACOMCBS W vir

EMPLOYEE

Selecciona VTR



Vaya a desde una
computadora o un dispositivo movil para iniciar sesion con
su proveedor, jU comience d transmitir!

/4FN4AL

Ingresa a paramountplus.com/activate



http://paramountplus.com/activate

Paso 7

\_(;/)a/ml('ﬂfl["- INICIAR SESION

Ingresa tu cédigo de activaciéon

Codigo

ACTIVAR

o de act

Puedes encontrar tu cddi 6n en la pantalla de tu dispositivo. Si necesitas

ayuda, consulte nuestras preguntas frecuentes.

£« / hramount +

Ingresa el cédigo de activacién que se muestra.



Paso 8

< Voiver a vtrcom

’. vtr.com

Rut 12345678-9
0

iy
ke

& Contrasefia S

Recuerda que la contrasefia para ingresar es fa de tu Sucursal Virtual,

Sino tienes tu contrasefia, recupérala en la Sucursal Virtual de vir.com
o comunicandote al 600 800 900

Ingresa con las Credenciales de la Sucursal Virtual



INICLAN S50

Selecciona Crear una cuenta



Paso 10

._(/ 'a’n"ﬂ'”ll’ﬂ”{ + INICIAR SESION

CREE UNA CUENTA

Correo electrénico

Contrasefia

omuriceciones de morketing, octualizociones, ofe

rmacién de parte de la familia de c

Continuar”, usted confirma que ha lefdo y esta de ocuerdo con los Téminos de Usa y
e Privacicad.

ACEPTAR Y CONTINUAR Ny

Crea una cuenta de Paramount+. El cliente debe completar el formulario con sus datos y

presionar Aceptar y Continuar

(Esta cuenta la utilizara en adelante para acceder a Paramount+)



,f:f_?wmzww{ +

INICIA SESION

CONTINUAR

;Olvidé la contrasefia?

Inicia sesidon con los datos de la cuenta creada



;Quién estda mirando?

ar um-perfil. JTienesn { a5 con el Mado Minos!

Jonathan Agregar Perfil

EDITAR PERFIL

Se redirige a los perfiles de Paramount+



Iniciar sesiéon / Login desde navegador (acceso web)




CPuramount +

TODOS LOS SHOWS __
QUE AMAS Y SOLO

ENCUENTRAS
AQUI.

Unete ahora y obtén 7 dias gratis.

Suscribete por $3.199 al mes. Cancele en cualquier momento.

SUSCRIBETE A PARAMOUNT+

INICLA SESION CON TU PROVEEDOR

Ingresa a la web www.paramountplus.com y haz click en Inicia Sesion con tu

Proveedor.


http://www.paramountplus.com/

Seleccione su proveedor para comenzar a transmitir

VIACOMCBS

EMPLOYEE

Haz click en el botén de VIR



Y. vircom

Ingresaa tu VTR

51 Rut o email

IE'I Ingresar Contrasefia L))

Recierda ous 13 contrasena para ingresar 85 la de tu Sucur

Sino tienes fu contr
comunicandote 2

Ingresar

3, recupérala en |a Sucursal Virtual de vircom o

jDlvidaste tu contrasefa? Repistrate agui

Ingresa con las Credenciales de Sucursal Virtual.



NICLAH S50

Selecciona Crear una cuenta



._(/ 'a’n"ﬂ'”ll’ﬂ”{ + INICIAR SESION

CREE UNA CUENTA

Correo electrénico

Contrasefia

ACEPTAR Y CONTINUAR Ny

Crea una cuenta de Paramount+. El cliente debe completar el formulario con sus datos y
presionar Aceptar y Continuar

(Esta cuenta la utilizara en adelante para acceder a Paramount+)



Paso 6

,f:f_?wmzww{ +

INICIA SESION

CONTINUAR

;Olvidé la contrasefia?

Inicia sesidon con los datos de la cuenta creada



con el Mado Minos!

Jonathan Agregar Perfil

EDITAR PERFIL

Se redirige a los perfiles de Paramount



Iniciar sesion / Login desde equipo movil




20:07 +

o hvamanint +

CUANDO QUIERAS,
DONDE QUIERAS

FUSCIRITE A PARAMOUNT:

VA TEMGO PARAMOUNT:

Descargar la App Paramount+ y selecciona en Inicia Sesién con tu Proveedor.



i
promockonal

9GO DIRECTV

) m:“m M Moviitar

VIACOMCBS  9yir

EMPLOYEE

Selecciona VTR como proveedor



g (ol

Ingresa con las credenciales de Sucursal Virtual



NICLAH S50

Selecciona Crear una cuenta



D
Sfaramount +

CREE UNA CUENTA

Gari medanl
GorimegenlogmaElcom

Poddtecn o Pyfyostichod

ACTPTAR ¥ SOMTRHUAR

Crea una cuenta de Paramount+. El cliente debe completar el formulario con sus datos y
presionar Aceptar y Continuar

(Esta cuenta la utilizara en adelante para acceder a Paramount+)



{ Inisiar Seakbn

Lormon slochormn

wiingsenn o

Conpd ¢ bisey v (Torea?

BESTALHAH COMPH

Inicia sesion con los datos de la cuenta creada



iQuién esta mirando?

Elige tu Perfil



i

4
" FROM

Todos los lunes

Disfruta de tu contenido en la App.



Iniciar sesion / Login desde SmartTV




E o
Reciente Aplicaciones recomendadas

D Youlube NETFLIX

Ingresa a la seccién de Aplicaciones en tu Televisor



Borrar todo

o -

Busca Paramount+



CUANDO QUIERAS,
DONDE QUIERAS

Misite paramountplus.com/samsung para suscribirse

YA TENG RAMOUNT#

Presiona en Ya tengo Paramount+



SPramount +

¢Cémo le gustaria iniciar sesién?

En mi televisién En la red

Utilice su correo electronico U
contrasefia pard iniciar sesién en
este dispositivo

Selecciona Iniciar sesion en la red



g)mmt+

Para comenzar a transmitir sus
programas favoritos, siga los
pasos a continuacién:

Paso 1. Visite paramountplus.com/ty en su
computadora o dispositive mévil y siga las
instrucciones.

Paso 2. Ingrese el sigulente cédigo cuando se
le solicite:

Paso 3. Al finalizar, esta pantalla se
actualizard.

Ir a la pagina web paramountplus.com/tv



http://paramountplus.com/tv

Paso 6

\_(;/)a/ml('ﬂfl["- INICIAR SESION

Ingresa tu cédigo de activaciéon

Codigo

ACTIVAR

Puedes encontrar tu cddige de activ

idn en la pantalla de tu dispositivo. Si necesitas
ayuda, consulte nuestras preguntas frecuentes.

£« / hramount +

Ingresa el Cédigo de Activacién de la imagen anterior



\f_’/i)amm(iwr{ + INICIAR SESION

VE DONDE QUIERAS Y CUANDO QUIERAS

Suscribete por $3,199 CLP al Mes.
Cancela en cualquier momento.
Unete ahora y obtén 7 dias gratis.

SUSCRIBETE A PARAMOUNT+

‘ YA TENGO PARAMOUNT+ ‘

‘ INICIA SESIGN CON TU PROVEEDOR ‘

Selecciona “Inicia Sesiéon con tu Proveedor”



SPlramount +

Seleccionar un proveedor:

L -
@ty B sona 9GO
DIRECTV ) [imede AN Movistar

VIACOMCBS & yir

EMPLOYEE

Volver a las opciones de inicio de sesidn

Selecciona VTR como proveedor



Paso 9

’. vtr.com

Ingresaa tu VTR

51 Rut o email

a8 Ingresar Contrasefia @

Recierda ous 13 contrasena para ingresar 85 la de tu Sucur

Sino tienes U contras
comunicandote &l 600

Ingresar

jDlvidaste tu contrasefa? Repistrate agui

Ingresa con las Credenciales de Sucursal Virtual



Paso 10

._(/ 'a’n"ﬂ'”ll’ﬂ”{ + INICIAR SESION

CREE UNA CUENTA

Correo electrénico

Contrasefia

omuriceciones de morketing, octualizociones, ofe

rmacién de parte de la familia de c

Continuar”, usted confirma que ha lefdo y esta de ocuerdo con los Téminos de Usa y
e Privacicad.

ACEPTAR Y CONTINUAR Ny

Crea una cuenta de Paramount+. El cliente debe completar el formulario con sus datos y
presionar Aceptar y Continuar

(Esta cuenta la utilizara en adelante para acceder a Paramount+)



,f:f_?wmzww{ +

INICIA SESION

CONTINUAR

;Olvidé la contrasefia?

Inicia sesidon con los datos de la cuenta creada



;Quién estda mirando?

ar um-perfil. JTienesn { a5 con el Mado Minos!

Jonathan Agregar Perfil

EDITAR PERFIL

Se redirige a los perfiles de Paramount+ en el Smart TV



if%mﬂwtmh" SERIES  PELicULAS MArRcAas Q @JDNATHANv

Teen Wolf - La Pelicula

Los lobos atllan una vez mds

Paramount+ Original

Lanzamientos en Paramount+

NUEVA SERIE NUEVO EPISODIO

Entra en |la pantalla principal de la app en el Smart TV

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando

[E] Revisa todo el video para continuar
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INCONVENIENTE EN APLICACION PARAMOUNT +

GESTION

Para el correcto ingreso a la aplicacidn, los clientes deben estar activos en Andes y también

tener el servicio de televisidn digital activo.

1) Elingreso a la aplicacidn es para los clientes activos que tengan el servicio activo de

television digital.



2) Si el cliente desea entrar por primera vez a la aplicacién, valida que el servicio esté activo

" " ¥ -

Productos Instalados Q
Maodificar Desconectar Reanudar Actualizar pramocion
Productoa'w Pracio Estado

o d-BOX HD 52.490 Activo
o Descuento Primera Caja -52.490 Activo
o TV Full HD Digital §5.232 Activo
o Fox Sports Premium 510.454 Activo
o d-BOX HD 52490 Activo

H # W H

18/10,2019

18/10/2019

18/10/2019

18/10/2079

12/02/2021

Si el servicio se encuentra suspendido, explica al cliente que para
entregar soporte, es necesario que el servicio se encuentre
activo, de lo contrario no se puede detectar el inconveniente.

Productos Instalados Q

& Universa Programacidn Premium

Paramount Programacién Premium

o

f 1
W

odificar Desconectar Reanudar Actualizar promodcion Reset / Refresh [

Universal+ 57 480

Paramount+ 53199



Si el servicio se encuentra suspendido, explica al cliente que para
entregar soporte, es necesario que el servicio se encuentre
activo, de lo contrario no se puede detectar el inconveniente.

3. Consulta con el cliente si tiene credenciales para ingresar a la sucursal virtual

e C(Cliente sin credenciales de Sucursal virtual o las recuerda, gestiénalas segun el
procedimiento SUCURSAL VIRTUAL

4. Si tiene credenciales de sucursal virtual, gestiona segun el inconveniente que presente,

de acuerdo al dispositivo donde esta ingresando

NO LOGRA INGRESAR A LA APLICACION

WEB _

a) En el caso de que intente reproducir la app por web consulta porqué navegador ingreso, dado que
para el caso de Chrome o Microsoft Edge, debe eliminar las cookies del navegador
a.1) Una vez eliminadas las cookies, validar con el cliente si puede ingresar; si aun no logra el
ingreso, continla con el punto b)

b) En caso de otros navegadores, registra el caso en la web de escalamiento
hitp://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php para que el equipo BackOffice Especialista (N2) revise
el caso y le contacte posteriormente.

INFORMA
“Sr(a) XXX, voy a enviar su caso al equipo especialista para que se verifique el inconveniente directamente con
el proveedor y le devuelvan el llamado dentro de 24 hrs”.

Como eliminar las cookies



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2735/kw/sucursal%20virtual
http://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php

e CHROME

1. Abrir una pestafia nueva e ir a los 3 puntos en el extremo superior derecho de la pestafia.

2. Seleccionar Mas Herramientas y de alli Borrar datos de navegacion.

3. En la siguiente pantalla seleccionar la casilla Cookies y otros datos de navegacion, y luego clickear
Borrar Datos

e MICROSOFT EDGE:

1. Abrir una pestafia nueva e ir a los 3 puntos en el extremo superior derecho de la pestafia.

2. Ir a Configuracion

3. Seleccionar en el lado izquierdo Privacidad, busqueda y servicios, y de alli Borrar datos de
exploracién y luego Elije lo que quieres borrar.

4. Asegurar que este seleccionada la opcion Cookies y otros datos del sitio, y luego presionar Borrar
ahora

Configuracién

[I—

Privacidad

Borrar datos de exploracion

Intervalo de tiempo

La ditima hora

Historial de exploracion

Historial de descargas

Cookies y otros datos del sitio
Archivos @ imagenes en caché

Se borrardn los datos de todos los dispositivos sincronizados que
hayan inciado sesdn en ckgroupB@outiook.com. Para borrar los.
datos de exploracion solo de este dispositiva, tienes que




SMART TV - MOVIL

a)SinolograIngresar a la app, registra el caso en la web de escalamiento
http://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php para que el equipo BackOffice Especialista (N2) revise
el caso y le contacte posteriormente.

INFORMA
“Sr(a) XXX, voy a enviar su caso al equipo especialista para que se verifique el inconveniente directamente con
el proveedor y le devuelvan el llamado dentro de 24 hrs".

d-BOX SMART —

Realiza la revision de internet, de la publicacién SOLUCION DE INCONVENIENTES DBOX SMART

a) Si existen inconvenientes, resuélvelos seglin el procedimiento y vuelve a validar con el cliente el
ingreso a la aplicacion

b) Si el internet funciona correctamente, registra el caso en la web de escalamiento
hitp://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php para que el equipo BackOffice Especialista (N2) revise
el caso y le contacte posteriormente.

INFORMA
“Sr(a) XXX, voy a enviar su caso al equipo especialista para que se verifique el inconveniente directamente con
el proveedor y le devuelvan el llamado dentro de 24 hrs”.

INGRESA A LA APP PERO NO REPRODUCE CONTENIDO (O
REPRODUCE PARCIALMENTE)


http://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3711
http://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php

a) Indica que el usuario y clave que debe ingresar es el del perfil que ya cred la vez anterior de
ingreso, y no necesariamente los datos de sucursal virtual (ya que esto sélo sirve para

autenticar como cliente VTR).

Este servicio no se encuentra disponible temporalmente..

No se preocupe, ya estamos trabajando para selucionarlo lo antes posible.

b) Si el cliente no recuerda los datos ingresados, debe gestionarlos directamente en la App en

“Olvidé contraseiia”

) Si no es el caso, dirige al cliente al Centro de ayuda de la misma aplicacién e ingresar a la
opcién RESOLUCION DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES/ SOLUCIONAR PROBLEMA y

selecciona la opcién mas cercana al inconveniente del cliente.

PARAMOUNT

Ir al final de la pantalla, seleccionar AYUDA en SOPORTE



CPuramount +

INTRODUCCION RESOLUCION DE PROBELEMAS CUENTA Y FACTURACION

sl (| arrrno Poritharts de Eaaming Haciagat

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO
e Equipo Contenidos

DESAFIO N.° 04 FINALIZADO

@ {FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 04!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



