DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 08 - Alto
Riesgo

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 iSAC.

DESDE EL 08 AL 21 DE ABRIL

REPARACIONES TECNICAS

FLUJOS DE COBRANZA

ACTIVIDAD

PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

CORRECTO USO DEHOLD



DESAFiO TERMINADO
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REPARACIONES TECNICAS

INFORMAR

ALCANCE

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

servicio

e Aplica para clientes Residencial y Negocios. Ambos tienen los mismos bloques horario
para visitas técnicas.

¢ 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 como ver el



tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e EXCLUSIVO PLATAFORMA ALTO RIESGO
Ante ingresos de visitas técnicas, reagendamiento o incumplimiento de visita técnica,
completa los datos del siguiente FORMULARIO



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3926
https://docs.google.com/forms/d/1NteAAnYMcpZ_a33cR-ScBEP7Wvx4Yjmn0oyckVAMA18/viewform?edit_requested=true

ORDENES ALTO RIESGO

* Indica que la pregunta es obligatoria

RUT ASESOR*

Tu respuesta

RUT CLIENTE *

Tu respuesta

No. ORDEN TECNICA =

Tu respuesta

FONO CONTACTO *

Tu respuesta

Siguiente

Borrar formulario



DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e Sjcorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe revisar si
existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Sitiene FEN, debes
informar al cliente:

o “Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector.
Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las
XX:XX hrs. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

e Para casos reiterados, se debe ofrecer agenda a partir del dia siguiente de la atencién.
Ejemplo: cliente se contacta hoy a las 10:00 AM ejecutivo puede ofrecer agenda desde mafiana a las
10:00 AM (sujeto a disponibilidad del cliente y agenda en ANDES).

e Paracasos que no son reiterados recuerda siempre ofrecer la agenda mas cercana, si al
cliente no le acomoda, agendar de acuerdo a su disponibilidad.

e Siseingresauna visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hara, ya
que es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en
el domicilio

e Una Solicitud de Servicio con Reparacién Técnica puede ser “Reagendada” a solicitud expresa del
cliente.

e Sjacausadelinconveniente técnico, el cliente desea dejar un reclamo, se debe intentar dar
solucion en primer lugar con la atencion o la solicitud de servicio respectiva. Una vez finalizado el
procedimiento, se debe convertir la solicitud ingresada en reclamo si el cliente aun desea
ingresarlo.

e Siempre se debe respetar el agendamiento que entrega el sistema, procurando que sea lo
antes posible.

e Siyaexiste una SS DE REPARACION que se encuentra en estado ABIERTA, debe ser derivada al
supervisor quien puede reagendarla, asignar a otro usuario y continuar con la actividad

e FElservicio Asistencia VTR esta disponible Gnicamente para clientes Residenciales. La
EXCEPCION es para clientes que siendo residenciales tienen Asistencia VTR y luego migran su
servicio a Negocios, ya que estos lo mantienen.

e De manera aleatoria en las visitas técnicas, se estan realizando revisiones por parte de un
supervisor o auditor técnico (de forma remota o presencial) a las distintas conexiones dentro



del domicilio del cliente para asegurar el correcto funcionamiento de los servicios.

e £ncaso queen el domicilio se encuentre una persona con sintomas de Covid, igualmente debes
agendar la visita. El equipo de Confirmacion de agendamiento validara esta informacion a través de
un mensaje de whatsapp

e Solo si cliente consulta por Protocolo Covid en visita informa el siguiente script:

o "Sr(a) XXX, Nuestros técnicos aplican todos los protocolos técnicos exigidos por la autoridad
sanitaria”

¢ No se debe ingresar una reparacion técnica si es que el cliente posee su servicio
suspendido por morosidad o solicité suspension transitoria

¢ No se debe ingresar una reparacion técnica, si el cliente ya posee otra reparacién
ingresada con anterioridad en la misma cuenta de servicio y que esta se encuentre en
estado Abierta.

e CLIENTES NEGOCIOS

o Todos los clientes Negocios que poseen direcciones con la marca B2B poseen agenda de
visita técnica AM/PM, es decir, si el cliente contacta en la mafiana (TRAMO AM hasta las 14:00
hrs.) se le debera agendar en el bloque PM del mismo dia. O en caso contrario, si el cliente
nos contacta en el bloque PM (Hasta las 23:59 hrs.), se deberd agendar la visita técnica AM del
dia siguiente

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e ;Qué servicio esta presentando el inconveniente?
e ;Desde cuando presenta el inconveniente?

e /Yasolicitd esta reparacion anteriormente?



DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

1. Validar los datos del cliente: RUT, Direccidn, numero de contacto, si necesitas actualizar o modificar
los datos del cliente puedes revisar Revisa el procedimiento de “MODIFICACION DE DATOS "

2. Revisar que los servicios se encuentren ACTIVOS o SUSPENDIDOS. Apdyate en la publicacion
ESTADQO DEL SERVICIO.

e Sielservicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podra
entregar soporte una vez que se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.

e Sjesta suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacién acordada.

3. Revisar si el cliente es un caso “reiterado”. Ir a actividades y revisar si dentro de los ultimos 60
dias, existe una actividad del tipo “REITERADO".

INFORMA

Call Center VOZ —

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1
hora y media.”

Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos."


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3851/kw/3851

SI EL CLIENTE CONSULTA SI LA VISITA TIENE COSTO, INFORMAR:

Sin Asistencia VTR:
“Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000”

Con Asistencia VTR:
“Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que Ud. tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el
cual cubre dafios a los equipos y cableado interno”

CLIENTES NEGOCIOS
Sélo si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
“Sr. XXX ninguna visita técnica tiene costo para Ud.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[% DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2182
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FLUJOS DE COBRANZA

e TODAVENTA NUEVA DEBE SER INGRESADA CON FLUJO DE COBRANZA DURO.

e Losflujos de cobranza se asignan por cuenta de facturaciéon o contrato de servicios y
se clasifican segun el sistema de origen de la cuenta de servicios.

e Segun el flujo asignado sera las fechas de suspensién por mora.
* No esta permitido realizar modificaciones de flujos de cobranzas.

¢ La modificacion de flujos de cobranza depende de la Gerencia de Facturaciény
Recaudacion.



SERVICIO FIjO

GESTION

FLUJOS ACTIVIDADES IMPORTANTE

1.- Existen 3 flujos de cobranza en servicio fijo:
e Flujo Duro Hogar
e Flujo Mediano Hogar

e Flujo Suave Hogar

FLUJOS ACTIVIDADES IMPORTANTE

Actividades Flujos de Cobranza servicio fijo:
(Segun dias mora, considerando dia “0" la fecha de vencimiento de la primera boleta adeudada)
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66 95
Corresponde a la cuenta con Dx de 0
SUAVE servicios con 3 boleta impaga. Solo
HOGAR aplica para cliente con PAC o PAT y Inte
Convenio o 66 95
Pre
miu 66 95
m
FLUJOS ACTIVIDADES IMPORTANTE

El corte UNI afecta a cada servicio de la siguiente manera:
+ Fono: Corte del servicio para realizar llamadas, pero puede seguir recibiendo.
* Internet y Premium: Corte total del servicio

SERVICIO MOVIL

GESTION



FLUJOS ACTIVIDADES

Existen 3 flujos de cobranza en mévil:
e Flujo Duro Movil
e Flujo Mediano Mavil

e Flujo Suave Movil

FLUJOS ACTIVIDADES

Actividades Flujos de Cobranza servicio mavil:
(Segun dias mora, considerando dia “0" la fecha de vencimiento de la primera boleta adeudada)

, Corresponde a la cuenta con Dx de
DURO MOVIL . . 7 30
servicios con 1 boleta impaga

MEDIANO Corresponde a la cuenta con Dx de
MOVIL servicios con 2 boletas impagas

Corresponde a la cuenta con Dx de
, servicios con 3 boletas impagas. Solo
SUAVE MOVIL _ , 66 70
aplica para clientes con PAC o PAT y

Convenio



Verificacion Flujos de Cobranza (Aplica para servicio Fijoy
Mavil)

A B REGISTRA

A.- Desde la vista principal “Cliente”, hacer clic en la cuenta de facturacion en donde se desea visualizar el
flujo de cobranza.

Corsults Hermmamentas

Todos los chanles *

Fiist w || 127018357 )

137018357 1370 IS 75007 SETVISID LISETTE PATRL VERA ABARCA JORGE ROSS 0554 AY . PLUENTE ALTO

1371 EI8.T A1 45080 Facturacidn LISETTE PATRI_ WERA ABARCA JOAGE ROSS 0558 A . [FUENTE AL

TATO1EAS-T 1 3145035 | Chanrg LISETTE PATRI_. VERA ABARCA JORGE ROSS OS54 AV _ PUENTE ALTOD
A B REGISTRA

B.- Una vez seleccionada la opcién “Perfiles”, se debe desplazar hacia la derecha para visualizar el Flujo
de Cobranza.



W oagne il U REEHTENN B Todcituoen de sk " lads | JetEiees i P froe ewense L Coetect W

A B REGISTRA

Atencion Comercial—Explicacién cobros y boleta—Explic Cobros Corte y Repo.

Registrar en la atencion:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atencién/llamada

Informacion entregada

Gestion Realizada.



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3327/kw/flujo+de+cobranza
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Toda venta debe ser ingresada con flujo de cobranza

O Duro

O Mediano

O Suave
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

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

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



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

transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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

Ademas, para lograr un correcto lenguaje debes:

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

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

e Generar una fluidez en la conversacion.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje NO debes:

e Tutear al cliente. Con excepcidn de que cliente solicite explicitamente tutearlo.

Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.

Usar muletillas.

Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

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



LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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

Ademas, para lograr un correcto Entendimiento debes:

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

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

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

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

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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

Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:

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



e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

"o

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

nou nou

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

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

e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

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

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

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

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

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

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

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

e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecanica.

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

PROCESO DE ATENCION


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3767
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1714

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 nombrey 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".
".Cémo 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 Sinotiene el Nombre del cliente en CRM:

o

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

Visualizacién de datos de cliente en Workspace

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



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

2 Workspace £-10-/-0x

(R sseerses @ 0o01e Q - @3

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

S Workspace @ Avars Ao Suipa b ~ B ~

Origin:  Monitoring of call between 11173 and 972266918

ConnlD: D07402A7T468DEETD

 Maria Teresa ContrerasVi. @ Connected

- 972266918 @ Connected

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO

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

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

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

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

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

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

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



3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE

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

e Ser claroy especifico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por
ejemplo: cambios realizados, costos, proporcionales, descuentos y promociones con su respectiva
duracion.

e Ser claroy especifico en informar compromisos adquiridos 0 pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accién al cliente:

e (argade canal Premium con descuento:

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

e Pago no aplicado:

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

4. OFRECER CAMPANA

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

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexion o esta
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 contratacién.

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

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

5. REGISTRO EN SISTEMA —

Para registrar correctamente en sistema debes:

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

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

Ejemplos de Registros:

e (Cargade canal Premium con descuento:

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

e Pago no aplicado:

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

e Visita Técnica:

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



6. CIERRE —_

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Ejemplos de despedida:

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


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1166/001.png
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2606

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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CORRECTO USO DE HOLD

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE USO

Py Siempre debes entregar el contexto al cliente de la espera ya que se

utilizara el Hold y generara una barrera en la comunicacion.
PY Debes solicitar la esperay agradecer al retomar la atencion.

P El uso de MUTE no esta permitido bajo ningtin caso.



¢En qué momento esta permitido Hold? Evitando que el
cliente se sienta desatendido o abandonado.

MOTIVOS

MOTIVO 1 MOTIVO 2 MOTIVO 3

1. Si al momento de estar atendiendo a un cliente te enfrentas a un ruido que no te permite escucharlo;
como por ejemplo: camién, perro, ambulancia, bomberos, llanto de un nifio(a).

SCRIPT
Previo a dejar en estado Hold:

e “Sr.(a) xxx, le pido disculpas, en estos momentos tengo un ruido externo a nuestra conversacion que no
me permite escuchar claramente lo que me comenta, lo dejaré en silencio unos segundos mientras se
soluciona esta interrupcion”.

Al retomar:

e “Sr.(a) xxx muchas gracias por la espera en linea” (continuar la atencién)

MOTIVO 1 MOTIVO 2 MOTIVO 3

2. Cuando requieres escalar llamado con un Supervisor

SCRIPT
Previo a dejar en estado Hold:



e “Sr.(a) XXX permitame un momento para hacer una consulta sobre su caso con mi supervisor, vuelvo en
un minuto”.

Al retomar:

e “Sr.(a) xxx muchas gracias por la espera en linea” (continuar la atencién)

MOTIVO 1 MOTIVO 2 MOTIVO 3

3. Cuando requieres preguntar algo puntual a un Matter Expert/Supervisor

SCRIPT
Previo a dejar en estado Hold:

e “Sr.(a) XXX permitame un momento para hacer una consulta sobre su caso, vuelvo en un minuto”

Al retomar:

e “Sr.(a) xxx muchas gracias por la espera en linea” (continuar la atencién)

¢Doénde lo identificamos en la pauta de calidad?

SUBCAUSA MANEJO Y CLARIDAD EN LA EXPOSICION, afectando la Resolutividad y tu
indicador de PEC UF RAC.



¢Cuanto tiempo maximo, puede permanecer el cliente en
Hold sin que afecte tu calidad de atenciéon?
Es deber del ejecutivo al dejar al cliente en espera, retomar la atencién en un plazo maximo
de 1 minuto con el objetivo de no generar sensacidon de abandono. Si el ejecutivo requiere
mas tiempo, debera retomar la llamada y volver a dejar nuevamente al cliente en esperay

cumplir con el umbral. Asi sucesivamente hasta que pueda continuar con la atencion.

ACOGER Y EMPATIZAR —_

Definicién: Es capaz de escuchar con atencion lo expresado por el cliente, es agradable, se pone en el
lugar del cliente y se adapta a él.

Es mostrar interés en la atencion, es la oportunidad de hacer sentir al cliente importante y escuchado
mientras presenta su requerimiento.

e Escuchar con atencién y no interrumpir para conocer las necesidades del cliente, agradecer
el tiempo en espera si éstos son necesarios.

e Evitar pausas o silencios prolongados en la conversacion.

* Ya que no puedes solicitar tiempo de espera fuera de las 3 casuisticas mencionadas, siempre
debes mantener al tanto al cliente de la gestion que te encuentras realizando para evitar
la sensacion de abandono.

e En caso que el cliente haga un llamado de atencion haciendo notar el abandono (por
ejemplo: "Al6?", “Estas ahi"?), debes responder al cliente de manera inmediata argumentando el
motivo por el cual permaneciste en silencio.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES REVISAR TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 08 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 08!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



