VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 26 -
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 16 AL 29 DE DICIEMBRE

INCONVENIENTE CON PAGO

INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

ACTIVIDAD

CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO

PROTOCOLOS DE CIERRE DE VENTA



DESAFiO TERMINADO
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INCONVENIENTE CON PAGO

e CLIENTE CON SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA

e PAGO NO APLICADO

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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. 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, 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 Monto yfecha 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 CUENTA
CORRECTAMENTE



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
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Eectve o) iy PL16TS10% S CALAVE ONA




CLIENTE SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

Resolver casos donde el pago de la cuenta se realizé y se ve reflejado correctamente en

sistema, sin embargo, sus servicios figuran suspendidos

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Revisa si cliente ha solicitado suspender sus servicios de manera transitoria.

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

L] 4] [ ] [ ] [ =] 4 -
" a o |
[ wosnc | ooscsrense |
GESTION _

Si el caso NO ha sido escalado previamente y sistema proceso pago:

1. Debes ingresar una inhibicién de 6 dias

2. Ingresar un ticket a mesa de ayuda. Puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE TICKETS A MESA
DE AYUDA



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244

IMPORTANTE:
Al momento de ingresar el ticket de REANUDACION - COBRANZA siempre debes completar el
numero de cuenta de facturacion del cliente en el recuadro Nimero de Cuenta.

INFORMA

Informa al cliente que su caso fue escalado y en un plazo de 72 hrs. habiles se resolvera

“Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, usted percibe corte de sus servicios. Para su tranquilidad
hemos ingresado una inhibicidn para que sus servicios sean restablecidos en un plazo mdximo de 2 hrs y,
ademds, hemos escalado el caso, el cual serd resuelto en mdximo 72 hrs. hdbiles. Lamentamos las molestias
que esto pudo ocasionar”

INFORMA —

Si el caso Sl fue escalado previamente y sistema proceso pago:

e Ingresar numero de ticket en Portal Helpdesk para revisar estado del caso.

INFORMA
Informa al cliente el estado del ticket, indicando que un equipo especialista esta trabajando para
resolver su inconveniente.

REGISTRA —

Atencién comercial ->Pago -> pago no aplicado

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

e (Gestidon realizada.


http://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

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
aplicacién de 72 horas habiles

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

¢ NOse 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 PRECONDICIONES —

Revisa si el servicio esta suspendido o pr6ximo a suspenderse

GESTION


http://vtr.com/

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 sila solicitud de servicio de pago no aplicado fue ingresada y 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@vtr.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: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)

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

GESTIONA

CONTEXTO

e Atender casos en que sea necesario realizar una inhibicién del flujo de cobranza del
cliente y asi detener momentaneamente una gestion de cobranzay reestablecer los
servicios (en caso de estar suspendidos).



e Este procedimiento puede ser solicitado por el Titular del servicio o Tercero usuario

POLITICAS DE LA ATENCION

La inhibicion de cobranza evita acciones de cobranza, pero no que el

servicio se siga facturando.
Rut del Cliente para saber quién esta llamando

Verificar el domicilio y la cuenta de facturacion sobre el cual el cliente

esta consultando
Prohibido ingresar inhibicién como herramienta de retencidn.

La plataforma de retencién no puede ingresar inhibiciones a excepcion

de que se presenta uno de los siguientes casos:

e Pago no aplicado: cliente indica que ya realizé el
pago de su boleta y éste no se ve reflejado en
sistema.

e Reclamo en curso ala espera de su resolucién

e Paraingresar desconexién a cliente suspendido

e Paraingresar descuento/cambio de plan a cliente
retenido que se encuentra con servicios
suspendidos

° Todo ingreso de inhibicién que supere los 6 dias de corrido sera
considerado como fuera de politica.

DEBES SABER



PY La prérroga (extender la fecha de pago por problemas para pagar) no
existe en Andes por politica interna, por lo tanto puedes explicarle
al cliente que tiene la opcién de pagar desde que su boleta se emite o
bien hasta 7 dias después de la fecha de vencimiento sin recargos

adicionales.

PY La prérroga por ningin motivo se debe ingresar si el cliente

indica problemas econdmicos para realizar el pago de la cuenta

P Puedes apoyarte con el siguiente script

“Sr. XXX lamentablemente por politicas de la empresa, no tenemos
disponible la opcién de cambiar su fecha de pago o prorrogar el plazo
para pagar. Recuerde que desde que su boleta se emite y hasta 7 dias
antes que venza su boleta puede hacer el pago de su cuenta sin riesgo que

se cobran recargos adicionales”

Py Para clientes que poseen pac/pat activo, SOLO se debe ingresar
inhibiciéon cuando implique un RIESGO DE CORTE DE SUS SERVICIOS.

PY La aplicacion de la inhibicidon del flujo de cobranza aplica Unicamente
en casos de PAGO NO APLICADO y RECLAMOS.

PY El plazo maximo que se puede inhibir el flujo de cobranza es de 6 dias
de corrido. (se debe empezar a contar del dia siguiente de la
atencion).

Py La inhibicién de flujo de cobranza puede ser aplicable a clientes con

cuentas al dia o vencidas.

PY En caso de tener los servicios SUSPENDIDOS por mora, estos seran
REANUDADOS en un plazo maximo de 2 horas.

GESTIONA



VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Confirmar el estado de servicio, si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO [1]. En caso de estar
suspendido, revisar si es por cobranza activa [2].

2. Verificar si mantiene una solicitud de servicio por RECLAMO no finalizado. Puedes revisar la
publicaciéon ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

3. Verificar si mantiene una solicitud de servicio por PAGO NO APLICADO no finalizado. Puedes
revisar la publicacion ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

INGRESO INHIBICION —

1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, ingresa a la pestafia de JERARQUIA DE CUENTAS vy
selecciona la cuenta de facturacion correspondiente a la direccion vinculada.

2.Ingresa a la pestafia de PERFILES desde la vista 360 de la cuenta de facturacion.

3. Verifica en la columna FECHA HASTA INHIBICION si existe una inhibicién ingresada anteriormente.

¢ Deben haber pasado 30 dias desde esta fecha para poder ingresar una nueva inhibicion, de lo
contrario, NO PODRAS INGRESAR UNA NUEVA.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387

4. Selecciona el botén de CALENDARIO y confirmar la fecha de término de la inhibicion en el
calendario desplegado haciendo clic sobre el dia correcto.

¢ El tiempo maximo de la inhibicién de cobranza es de 6 dias de corrido.

5. La fecha quedard indicada en la seccion FECHA HASTA INHIBICION COBRANZA, por lo cual solo se
debe presionar GUARDAR y luego ENVIAR INHIBICION.

6. Verifica que el pedido de REANUDACION quede en estado COMPLETADA (En caso de tener
servicios suspendidos). Para mayor informacion de estados de pedidos, puedes revisar la publicacion
GESTION DE PEDIDOS.

INFORMA —

De acuerdo a la gestion realizada, explica lo siguiente:
e Detalle dela gestion

e Plazo de solucidn


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265

REGISTRA —

Atencion Comercial—Descuentosy prorroga—Prérroga /inhibicion

Registrar en la atencién:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencidn/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidon Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Recordando contenido



Pregunta

01/01

La prérroga se puede ingresar si el cliente indica problemas econémicos para realizar el

pago de la cuenta. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

Mejorar la experiencia del cliente en el canal de Call Center, evitando que deba explicar su
requerimiento o consulta en mas de una oportunidad y sienta que en VTR existe la

disposicion de resolver su inconveniente en forma efectiva.



DEBES SABER —

e Ante un corte de llamado inesperado en la atencidn, realiza de inmediato la devolucion de
llamada utilizando el nimero registrado en Workspace (deben ser 3 intentos seguidos).

e De no estar la informacion disponible, recuerda utilizar los nimeros de contacto que estan

informados en Andes.

Por otra parte, el correcto ingreso del Registro en sistemas comerciales se medira en Atributo Registro
de Atencién RAC > Sub-causa N°1: Registro en Sistema, de acuerdo al motivo de llamado del cliente.

ESTADO EN WORKSPACE —

¢En qué estado se debe quedar para generar la devoluciéon de llamada?
El ejecutivo debe quedar en estado (*) “capacitaciéon” que le permitira devolver el

llamado inmediatamente se realiza el corte.

= Genesys + Workspace

Origen Liamada entrante a 9009

Cola de espera: 79004

RUT: 0076629049-3

NOMBRE DISTR Y COMERC JUAN DAVID OPAZO ROJAS
SEGMENTO: CLIENTE_B2B

RAMA IVR: B2BSOPTECZWAY

CalliD: S1-AST02-1501621474.2255057

ConniD: 007402A7460D7C63

1D de la Hamada: 5dd9e290-5db6-4489-b9c1-ac52be6758a3

v 226800096 (& Conectado

3 10104 I COPECAEN  MVRGREN  DISTR Y COMERC JUAN DAVID 0PAZO ROJAS () 0011255

I

Anexo 1 Vista Workspace — Estado para Devolucion de Llamado

Felipe Andres Diazlriarte + & ~ @ ~

© Listo Ctri*Alt+R
No esta listo - BackOffice

No esta listo - Bafio

No esta listo - Capacitacion I

No esta listo - Coaching
¢ No esta listo - Colacién
No esta listo - Descanso

5 No esta listo - Inactividad5m

Finalizar sesion




CORTE DE LLAMADO POR LINEA TOMADA —

Aplica cuando:
e |3 atencion del gjecutivo es finalizada y cliente deja la linea tomada
e Cuando lallamada/Transferencia ingresa sin audio

e [lamada queda sin audio en medio de la atencidn (en este caso también aplica devolucion de
llamada)

Paso 1: Avisar al cliente que debe cortar la llamada, que la Iinea se encuentra tomaday ya finalizo la
atencion:

INFORMA

Linea tomada post atencién: “Don/Sra. xxxx ya finalizamos la atencidn, agradeceré puede proceder a
cortar el llamado”

Linea tomada por llamada sin audio al comienzo o en medio de atencidn: “Hola/Don/Sra. Xxxx,
se encuentra en linea, no le escucho?”.

Paso 2: Cliente no responde paso 1:
INFORMA
Linea tomada post atencion:

“Don/Sra. xxx ya finalizamos la atencién, procederé a cortar el llamado”

Linea tomada por llamada sin audio al comienzo o en medio de atencion:
“Hola/Don/Sra. Xxxx, procederé a cortar el llamado”.

Los pasos 1y 2 se deben realizar dentro de los siguientes 15 segundos desde que el cliente
deja linea tomada o queda sin audio

REGISTRA —

Registro de la llamada que se corta

Gestion interna = Seguimiento = Corte de llamado

Registro de la devolucion de llamada




Gestion interna » Seguimiento = Devolucion de llamado

Contacto exitoso:
e Nombre de cliente que atendid devolucion
e Devolucion de llamada
e Informacion entregada durante la llamada

e Pruebas realizadasy plazo entregados de corresponder

Contacto NO exitoso:
e Informar hora en que se realiza devolucion
e Fono al que se intentd contactar

e N°deintentos realizado

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

&] Complete the content above before moving on.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1370
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PROTOCOLOS DE CIERRE DE VENTA

CONTRATACION SERVICIOS MOVILES

o Mantén siempre informado al cliente sobre el proceso
de la venta, cuéntale los pasos a seguir y los plazos que
implican. Siempre hablale al cliente con la verdad y no

omitas informacion.



o Recuerda que el cierre de la venta se debe realizar con
el titular del servicio o un tercero con poder simple
(cuya copia debera enviarte por correo electrénico,

segun corresponda).

DEBES SABER

e Araiz del contexto actual y del riesgo que ven nuestros clientes al
entregar el N° de serie, se ha dispuesto -hasta nuevo aviso- que en
las campafias Outbound no se solicitara el n® de serie de la cédula
de identidad al cliente, sino que se validara la titularidad a través de
las siguientes preguntas de verificacion de identidad, preguntas que

el cliente debe contestar:
o Nombre completo
o RUT

o Direccién donde tiene servicios VTR

1. INFORMA AL CLIENTE QUE SE REPASARA LA CONTRATACION DEL —
SERVICIO

Una vez ofertado los servicios méviles, debes confirmar con el cliente si acepta la oferta
entregada.

a. Si el cliente no acepta la oferta entregada, agradece su tiempo y lamenta la situacion. Ademas informa
los medios donde nos puede volver a contactar.

Utiliza el siguiente script:




Don/Sra. [nombre del cliente], le agradezco su tiempo y lamentamos que no acepte nuestros servicios. Lo
invitamos a que, si desea comunicarse posteriormente con nosotros, nos pueda contactar gratuitamente al
600 800 9000 o en vtr.com. Tenga usted un muy buen dia/tarde.

b. Si el cliente si acepta la oferta entregada, inférmale que se repasara de manera ordenada la
confirmacion de su solicitud y que, para efectuar el cierre, debe tener a mano su carnet de identidad y
aceptar de formar explicita la contratacion de los servicios. Ademas, debes mencionar que, la
conversacion esta siendo grabada.

Utiliza el siguiente script:

Don/Sra. [nombre del cliente], hoy con fecha XX de XXXX del afio 20XX, para efectos de respaldo de la
solicitud de servicios necesitaremos repasar de manera ordenada lo conversado previamente donde
confirmaremos sus datos personales (por lo que es necesario que tenga a mano su carnet de identidad), el
servicio contratado, sus caracteristicas y condiciones, y la aceptacion explicita de la contratacion. Ademds, a
modo de respaldo y seguridad, le comento que esta conversacion estd siendo grabada. ¢Estd usted de
acuerdo? [Cliente debe indicar Si]

2. CONFIRMA LOS DATOS PERSONALES DEL CLIENTE —

Indicale al cliente que para activar su servicio es necesario que proporcione cada uno de los
siguientes datos personales:

a. Nombre completo

b. RUT

c. Fecha de nacimiento

d. Numero de serie del Carnet de Identidad (este dato es obligatorio, si el cliente no lo entrega no es
posible continuar con la venta)

e. Direccion completa

f. NUmero de teléfono a portar (solo si aplica)

g. Teléfonos de contacto

h. Correo electrénico de contacto (recuerda que debe ser un correo valido)

IMPORTANTE: Estos datos se deben solicitar y no confirmar con el cliente.

Utiliza el siguiente script:
Don/Sra. [nombre del cliente], para poder realizar la activacion de su servicio le pido por favor me pueda
proporcionar sus siguientes datos personales:

e Sunombre completo:
® SuRut:

e Sufecha de nacimiento:


http://vtr.com/

e Elndmero de serie de su carnet de identidad:

e Sudireccion:

e Elndmero de teléfono que desea portar [solo si aplica]:
e Teléfonos de contacto:

e Sy correo electrénico:

3. CONFIRMA LOS SERVICIOS CONTRATADOS —

Informa al cliente el nombre de la empresa en la que esta contratando, el nombre del
servicio solicitado, su descripcion, caracteristicasy precio, y el nombre de los servicios
adicionales solicitados (solo si corresponde) con su precio.

Utiliza el siguiente script:

Don/Sra. [nombre del cliente], le informo que estd contratando en la empresa “VIR Chile” el plan XXXX, que
incluye minutos libres a XXX nimeros para llamar a todo destino dentro de territorio nacional, XXX GB de
navegacion y XXX SMS y que tiene un costo mensual de $XX.XXX, valor que estd sujeto a regjuste de IPC. Le
recuerdo que se cobra un valor por minuto adicional de $XX y un valor por SMS adicional de $XX.

a. En caso que el plan incluya plataformas Streaming, utiliza el siguiente script:

Ademds, Su servicio incluye una suscripcion sin costo a las siguientes plataformas streaming XXXX [detallar
segun el plan contratado por el cliente]. Para mayor informacion acerca de las caracteristicas y condiciones
de estas plataformas puede visitar la pdgina vtr.com/movil-entretencion/.

4. CONFIRMA PROMOCIONES —

Informa al cliente el valor mensual del servicio con promocion, la duracion, condicionesy
restricciones de la promocién, e informa ademas el valor en que quedara el servicio una vez
terminada la promocién.

Utiliza el siguiente script:

Don/Sra. [nombre del cliente], al contratar los servicios le entregaremos la(s) siguiente(s) promocion(es) que
consiste(n) en: [detallar las promociones entregadas: monto o porcentaje de descuento y duracion]. Una vez
terminada la promocion, el valor a pagar serd de $XX.XXX [valor total de los servicios contratados], valor que
estd sujeto a reajuste de IPC. ;Estd usted de acuerdo? [Cliente debe indicar Si]


http://xx.xxx/
http://xx.xxx/

5. ENTREGA INFORMACION RESPECTO A LA PRIMERA BOLETAY A LA —
FACTURACION DE LOS SERVICIOS

Debes informar al cliente lo que se le cobrara en su primera boleta, junto con el siguiente
detalle de la facturacion de los servicios:

a. Tipo de facturacion

b. Reajuste de IPC

c. Método de envio de boleta

Utiliza el siguiente script:
Don/Sra. [nombre del cliente], le informo que su boleta serd emitida aproximadamente un mes después que
su ndmero esté activo en VTR, cobrando su cuenta a mes vencido.

Por reajuste de IPC:
Don/Sra. [nombre del cliente], le recuerdo que su contrato de servicio estd sujeto a la variacion semestral del
Indice de Precios al Consumidor (IPC); valor que se verd reflejado mensualmente en su boleta.

Por el envio de la boleta:
Don/Sra. [nombre del cliente], la boleta de sus servicios se envia mediante correo electronico. ;Estd de
acuerdo en recibir la boleta en el e-mail que me indicé previamente? [Cliente debe indicar Si - Nol.

6. CONFIRMA LOS DATOS DEL DESPACHO —

Confirmar con el cliente los siguientes datos de la direccién de despacho para continuar con
la venta: region, comuna, calle, nimero exterior, nimero interior (si corresponde) y referencias (si
corresponde). Ademas, debes indicar los plazos de entrega y consultar al cliente quien recibira el
pedido y teléfonos de contacto para el delivery.

Utiliza el siguiente script:
Don/Sra. [nombre del cliente], para continuar con la venta, es necesario confirmar los siguientes datos de la
direccion de despacho por favor:

® Region XXXX
o Comuna XXXX

e Calle [o pasaje] XXXX



o Numero exterior XXXX
e Ndmero interior XXXX (si corresponde)

e Referencias (si corresponde)

Ademds, le informo que su despacho se llevard a cabo dentro de XXXX [Indicar plazo segun el tipo de
despacho:

e Despacho Express: menos de 3 horas (son horas corridas no habiles). Compras realizadas de
lunes a viernes después de las 17:00 hrs., sdbado después de las 11:00 hrs. o domingos y festivos,
el cliente recibird su compra el dia habil siguiente.

e Despacho Normal: 2 dfas habiles en Santiago, 3 dias habiles capitales regionales y 5 dias habiles
para otras ciudades.]

Por dltimo, es posible que me confirme si usted o un tercero recibird el pedido y me mencione algtin nimero
de contacto para que el delivery lo pueda contactar.

7. INFORMA SOBRE LA ACTIVACION DEL SERVICIO —

Informa al cliente desde que momento quedara activo su servicio dependiendo del tipo de
venta.

Utiliza el siguiente script:

En caso de venta con portabilidad:

Don/Sra. [nombre del cliente], en su caso, como ha portado su niumero desde otra compadia, el nimero
quedard habilitado en VTR al dia hdbil siguiente de la recepcidn de la simcard (en la madrugada), pudiendo
utilizar el servicio desde ese momento. ;Estad de acuerdo? [Cliente debe indicar Si].

Ademds, le recuerdo que debe insertar el chip de VTR una vez pierda la sefial en su compafiia actual.

En caso de migracién (prepago a postpago):
Don/Sra. [nombre del cliente], el nimero quedard habilitado desde este momento. ¢ Estd de acuerdo?
[Cliente debe indicar Si].

En caso de nimero nuevo:
Don/Sra. [nombre del cliente], el nimero quedard habilitado cuando usted reciba el chip. ¢ Estd de acuerdo?
[Cliente debe indicar Si].




8. SOLICITA AUTORIZACION PARA ENVIAR INFORMACION PUBLICITARIA —

Debes solicitar la autorizacion del cliente para que VTR le pueda enviar informacion
publicitaria, promocional, comercial y de entretenimiento.

Utiliza el siguiente script:
Don/Sra. [nombre del cliente], ¢ le gustaria recibir informacion publicitaria y promociones de los productos
de VTR? [Cliente debe indicar Sf - No].

9. DESPEDIDAY TRANSFERENCIA A PUNTOS SUBTEL —

Pregunta al cliente si tiene alguna duda o consulta sobre lo informado y luego indicale que lo
dejaras con una grabacion que le entregara informacion obligatoria de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (Subtel) por los que es importante que escuche la grabacién y en caso
que presente alguna duda o consulta nos contacte por nuestros canales de atencién.

Utiliza el siguiente script:
Don/Sra. [nombre del cliente], ¢ tiene alguna duda o consulta respecto a la informacion brindada? [Cliente
debe indicar Si - NoJ.

Don/Sra. [nombre del cliente], a continuacion, y para cumplir con lo solicitado por la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, lo dejaré con una grabacion que contiene informacion relevante sobre los servicios
contratados, por lo que es importante que pueda escuchar la grabacion completa. Si sobre esta informacion
presenta alguna duda o consulta nos puede contactar a nuestros canales de atencion al 600 800 9000 o al
103 desde su teléfono movil de VTR. Recuerde que mi nombre es XXXX, muchas gracias por su preferencia.

10. PUNTOS SUBTEL —

IMPORTANTE: Mientras la grabacion de puntos Subtel no esté disponible, es el ejecutivo
quien debe entregar la informacion al cliente.



A continuacion, y segun lo solicitado por la Subsecretaria de Telecomunicaciones (Subtel), se le procederd a
mencionar los siguientes puntos:

Debe saber que puede acceder a los servicios de Postventa llamando telefénicamente al 600 800 9000 o al
103 desde su teléfono mévil, también que puede acceder desde la pdgina web vtr.com o la sucursal virtual y
a través de otros medios electronicos como Twitter y Facebook; finalmente, también podrd acudir de manera
presencial a las sucursales que estdn habilitadas para este fin.

Al momento de la activacion de sus servicios, recibird via correo electrénico el contrato que especifica las
condiciones acordadas de su servicio.

Para su respaldo, adicionalmente a la copia del contrato enviada, se almacenard una copia del mismo en
los sistemas de respaldo de VIR Chile, al igual que sus posteriores modificaciones.

Puede comunicarse gratuitamente al 600 800 9000, al 103 desde su teléfono mdvil de VTR o visitarnos en
vtr.com y consultar nuestras ofertas disponibles para servicios conjuntos y por separado. Ademds, para
reclamo movil podra llamar al 105 y para reclamos hogar al 600 800 9000.

La solicitud de grabacién por una atencion telefénica se debe solicitar de manera presencial en una
Sucursal debido que no estd permitido el envio de ésta. Recuerde que esta solicitud puede ser realizada por
el Titular o un Tercero con poder notarial.

El servicio Roaming y Larga Distancia Internacional se puede habilitar o deshabilitar llamando al 103
desde su teléfono mévil o por medio de la Sucursal Virtual de vir.com.

Para finalizar, la permanencia en la compafia es definida por usted, y dentro de los 10 dias siguientes a la
suscripcion del contrato, usted podrd retractarse si lo desea, llamando directamente al 600 800 9000, al 103
desde su teléfono mévil VTR o en la sucursal virtual en vtr.com, en donde se le informard la manera de
proceder.

Agradecemos su tiempo y su preferencia por contratar nuestros servicios, que tenga un muy buen dia.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



http://vtr.com/
http://vtr.com/
http://vtr.com/
http://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 26 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 26!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



