___ :fR' DESAFIO ATUS CONOCIMIENTOS N° 14 -

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 11 AL 24 DE AGOSTO

INGRESO DE SVA A UN SERVICIO MOVIL

BLOQUEO/DESBLOQUEO EQUIPO Y SIM POR ROBO O PERDIDA

ACTIVIDAD

ACELERACION CUOTAS EQUIPO MOVIL

INCONVENIENTE CON PAGO



DESAFIO TERMINADO
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INGRESO DE SVA A UN SERVICIO MOVIL

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA PRECONDICIONES

e flcliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la contratacién de un SVA, para poder
identificar puedes verificar el PLAN COMERCIAL VIGENTE.

¢ NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, Rut, nombre
completo).


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

e Valida la identidad del titular segtin la publicacion POLITICA DE VALIDACION IDENTIDAD

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA PRECONDICIONES

Para activar o desactivar servicios Roaming, apdyate con el procedimiento AQUI.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA PRECONDICIONES

1. Verificar vigencia de datos, puedes revisar la publicacion VALIDAR VIGENCIA DE DATOS

2. Verifica que el cliente no tenga deuda, puedes revisar la publicacion COMO REVISAR LA DEUDA

3. Verifica el estado de los servicios, puedes revisar la publicacion ESTADO DEL SERVICIO

GESTIONA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1023
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1182
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180

1. Seleccionar cuenta de servicio asociada al plan mévil del cliente.



Productos Instalados

| Reanudar Actualizar promocion Reset / Refresh

¢ Servicio Movil

I“Ian MMCC1001 |I4mt|media 250 GB

2. Desde la seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360, seleccionar el plan del
cliente y presionar MODIFICAR.



Detalles
Mmés informacien  catdloge [EENEN Enviara  Pagos  Em Editar prc Verificar Cuotas Cambiar Simcard ¥  Eliminar ltem Root
Detalles de la linea - - Atributos  Totales ! av P

o 1 Plan MMCC1001 1
Deta”es v 2 Servicio Movil 1
Verificar Cuotas Cambiz oian Numero Movil . 1
N de AV Ict A » 22 Servicio SMS - !
o1 Plan MMCC1001 - » o 23 Descuento Simcard = 1
Z} Servicio Movil - > 24 Descuento Multiservicio Movil 1
o 25 Simcard 1
» 26 Servicio Voz Movil - 1
o 27 Descuento Sim Only 10% para Siempre - 1
28 Servicio Datos Movil - 1

3. Luego, hacer clic en el icono > para aperturar los servicios contratados.

HABILITAR BUZON DE VOZ

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,5Y 6

1. Seleccionar SERVICIO VOZ MOVIL y luego hacer clic en PERSONALIZAR.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,5Y6

2. Seleccionar "Habilitacién".

Servicio Vioz Movil

A e



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,5Y 6

3. Seleccionar el SVA solicitado, agregar en cantidad “1” y luego “Agregar item”.

Hatwitacamn | 3amtas intormacenaies (i3 |
R Emm
e ne
Servicio Voz Maovil
radabru s Mussirin Citistarisiren. |
e L
hgregar T

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,5Y6

4. Finalmente presionar el botén TERMINADO.
5. Luego debes generar documento, puedes revisar la publicacion GENERAR CONTRATO
6. Luego de generar contrato, presionar el botédn ENVIAR, para enviar el pedido.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,5Y6

¢ Una vez habilitado el Buzén de Voz, el cliente puede acceder a sus mensajes llamando al #111.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1191

¢ No tiene cargo de habilitacién.
e Este servicio descuenta minutos del plan o del saldo disponible, segun plan contratado.

¢ Una vez recibido un mensaje de voz, ¢l cliente serd notificado por medio de un SMS de
nombre VTR con el siguiente mensaje: “Tienes un nuevo mensaje de voz. Para escucharlo llama al
#111.”

e Al momento del llamar al Buzén de Voz, las opciones que se brindan son las siguientes:

Opcidn 1 |Guardar este mensaje

Opcién 2 |Eliminar este mensaje

Opcidn 3 |Escuchar de nuevo

Opcidn 4 |Escuchar el nimero de quien dejo el mensaje
Opcién 5 |Para ir al mesaje anterior

Opcidn 6 |Para ir al siguiente mensaje

Opcién * |Volver al mend principal

Si se recibe un nuevo mensaje las
opciones son:

Mend Principal

Opcién 2 |Eliminar este mensaje
Opeién 3 |Escuchar de nuevo

Opcién 4 |Escuchar el nimero de quien dejo el mensaje
Opcién 5 |Para ir al mesaje anterior

w111 Opcién 2| Escuchar mensajes guardados

Opcién 6 |Para ir al siguiente mensaje

Opcién * |Volver al mend principal
Men de Personalizacién

Opcidn 1 |Para volver a grabar

Opcidn 2 |Para escuchar el saludo personal

Opcién # |Para aprobar este mensaje de bienvenida
Opcién 3 |Cambiar Opciones Personales | Opeién 1 |Configurar tu saludo personal Opcidn * |Para cancelar y volver al mend anterior
Opcién 1 |Para confirmar y borrar tu saludo
Opcidn * |Para cancelar y volver al mend anterior

Opcidn 1 (Grabar tu saludo personal

Opcidn 2 |Borrar tu saludo p |

Opcidn * |Volver al ment principal

Opeién * |Volver al ment principal

INGRESAR NUMERO PRIVADO

PASO 1 PASO 2 PASO 3

1. Seleccionar SERVICIO VOZ MOVIL y luego hacer clic en PERSONALIZAR
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2. Seleccionar “Ndmero Privado” [1], agregar en cantidad 1 [2] y luego “Agregar item"” [3]
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

3. Finalmente presionar el boton TERMINADO.
4. Luego debes generar documento, puedes revisar la publicacion GENERAR CONTRATO
5. Luego de generar contrato, presionar el boton ENVIAR, para enviar el pedido.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1191
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1034

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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BLOQUEO/DESBLOQUEO EQUIPO Y SIM POR
ROBO O PERDIDA

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que soliciten bloquear o desbloquear el servicio (simcard)

y/o0 el equipo por robo o pérdida.

BLOQUEO DE SIMCARD Y/0 EQUIPO



CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL BLOQUEO DE SIMCARD Y/0 EQUIPO

éQuién lo solicita?

¢Dénde se puede solicitar?

¢Qué documentos se deben presentar?

¢Aplica Validacién de Identidad?

¢Qué datos se deben pedir al cliente para
realizar el bloqueo?

IMPORTANTES EN LA ATENCION —

Titular o Tercero usuario del servicio.

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion.

No es necesario presentar ningin documento.

No aplica validacion de identidad.

Por normativa legal, debes pedir al solicitante los
siguientes datos, que deben ser registrados en el
template de la orden. Recuerda que son los datos
de quien hace la solicitud de bloqueo, por lo
tanto, pueden ser los datos del titular o del
usuario. Los datos son: Rut, nombre completo,

direccién y motivo.

e Lasuspension por robo y/o pérdida del servicio no detiene el cargo mensual del plan ni el cobro
de las cuotas pendientes que hubiese del equipo.

e En caso de necesitar suspender la simcard y el equipo movil, debe siempre realizarse en orden

comenzando por la simcard.

e Sielcliente solicita un certificado de bloqueo por robo, descarga y completa el documento aqui.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1040/2025/Junio/24/VTR%20Certificado%20Bloqueo%20M%C3%B3vil.docx

BLOQUEO DE SERVICIO Y/0 EQUIPO

VERIFICACIONES PREVIAS —

1. Verificar que los datos como Rut, domicilio, teléfono y email estén correctos. En caso de no coincidir,
deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de MODIFICACION DE DATOS.

2. SOLO NEGOCIOS. Confirma que el usuario que solicite la atencién sea el Representante Legal o
Contacto debidamente registrado. Para esto, en la vista 360 el debes hacer clic en la pestafia

3. Verifica Alertas de Crédito y verifica que el servicio no esté en cobranza, apdyate del procedimiento
COMOQO REVISAR DEUDA.

4. Revisar el estado del servicio en productos instalados, para eso apdyate en la publicacién ESTADO
DEL SERVICIO.

5. Valida el PCS que el cliente solicita realizar la gestion, ubicalo en productos instalados.

6. Valida si el equipo movil es propiedad del cliente o esta en arriendo con VTR, revisalo en productos
instalados.

7. Revisa la IMEI del equipo, para esto ingresa a http://nnoc.vtr.cl/portada/index.php y luego ingresa a la
ruta Aplicaciones — CES Call Center VTR — SGM Sistema Gestion Movil.

8. |dentifica el detalle de la marca y modelo del equipo, para esto es necesario dirigirse a Productos
Instalados y ver el detalle del Equipo Mévil.

9. Solicita al cliente los siguientes datos por normativa legal y que deben quedar registrados en el
template de la orden: Rut, nombre completo, direccion y motivo.

GESTION _

Realiza el pedido de bloqueo de servicio y/o equipo en Andes segun la necesidad del cliente, para esto
apodyate del apartado PASO A PASO BLOQUEO EN ANDES.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
http://nnoc.vtr.cl/portada/index.php

ESCALAMIENTO —

Cuando un equipo mavil no figure en los productos instalados del cliente en la vista 360, ¢!
blogueo de este se debera realizar mediante el ingreso de una solicitud de servicio, la cual debera ser
derivada para su atencion por el area de SOS Movil, quienes ingresaran la solicitud del bloqueo.

Ingresa la siguiente Solicitud de Servicio desde la cuenta de cliente, apdyate de la publicacion INGRESO
DE SOLICITUD DE SERVICIO:

Tipo: Telefonia Movil

Area: Robo de Equipo

Subdrea: Bloqueo Equipo

e Descripcion: En esta casilla se debe indicar los datos del equipo del cliente correspondientes a:
o Numero de Movil

o IME

o [IMSI

o Tecnologia del equipo: Marca del equipo

o Modelo

o Motivo del bloqueo: Robo, hurto o extravio

INFORMA —

Informa al cliente lo siguiente:
e | proceso de suspension no detiene el flujo de cobranza

e No podra ocupar el servicio de voz y datos hasta que no retire una nueva simcard en cualquier
Sucursal VTR.

e |ndicar el valor de la nueva simcard $4.000.

e Ofrécele también que VTR dispone de equipos telefénicos en caso de necesitarlo y que un
ejecutivo en sucursal puede darle disponibilidad y precios.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1326

e Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le comento que el proceso de suspension de su linea mévil no detiene el cobro de sus servicios,
por lo tanto, los cargos asociados al servicio continuardn generdndose mientras la linea esté activa en
nuestros sistemas. Ademads, le informo que no podrd utilizar los servicios de voz ni datos méviles hasta
que realice el retiro de una nueva simcard en cualquiera de nuestras sucursales VTR. El valor de la nueva
simcard es de $4.000. En caso de que también necesite un equipo telefénico, le comento que VTR dispone
de equipos maviles a la venta, y un ejecutivo en sucursal podrd entregarle la disponibilidad y precios
actualizados segun stock.

REGISTRA —

Atencidn técnica -> Movil -> IMEI bloq. por mora - roboRegistrar en la atencién:
- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada

PASO A PASO BLOQUEO EN ANDES

BLOQUEO SOLO SIMCARD BLOQUEO SOLO EQUIPO BLOQUEO SIM Y EQUIPO

1. Desde la vista 360, cuenta de cliente, en la seccién de Productos Instalados presionar el
Engranaje y luego Suspensién SIMCARD robo

2. El sistema crea un pedido de forma automatica, ingresar al pedido creado y seleccionar la opcién
Enviar.

3. En DETALLES se puede observar el contexto del estado “Inicio de proceso de
aprovisionamiento”, que luego cambia a “Fin de proceso de aprovisionamiento en UIM"



4. Finalmente queda el Contexto del estado en “Aprovisionamiento finalizado” y el pedido queda en
estado COMPLETADO

5. Verificar en Productos instalados que la Simcard se encuentra en estado SUSPENDIDO

BLOQUEO SOLO SIMCARD BLOQUEO SOLO EQUIPO BLOQUEO SIM Y EQUIPO

1. Desde la vista 360, Cuenta de Cliente, productos instalados, posesionarse sobre equipo movil a
bloquear y seleccionar el icono de engranaje de Productos Instalados y seleccionar SUSPENSION
ROBO

2. Ingresar al pedido y hacer clic en el botén Enviar.

3. Esperar que el estado del tramite cambie de “Inicio de proceso de aprovisionamiento en UIM” a
“Aprovisionamiento finalizado" y el pedido de modificaciéon queda en estado COMPLETADO

4. Volver a la Vista 360, productos instalados a validar el estado del equipo, el cual se visualiza en estado
SUSPENDIDO



BLOQUEO SOLO SIMCARD BLOQUEO SOLO EQUIPO BLOQUEO SIM Y EQUIPO

1. Desde la Vista 360°. Cuenta de Cliente seleccionar en el icono de engranaje de Productos
Instalados y elige Suspensién robo

2. El sistema creara un pedido de forma automatica, se debe ingresar al pedido creado y seleccionar
la opcidon Enviar, para que el pedido pase a estado completado

3.Ingresar nuevamente a la vista 360, Cuenta de Cliente y en productos instalados se podra
observar que el equipo mévil y Simcard quedaron en estado SUSPENDIDO
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1040
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El cliente puede tener la cuenta al dia o vencida para solicitar la contrataciéon de un SVA

() Falso

() Verdadero
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ACELERACION CUOTAS EQUIPO MOVIL

DEBES SABER POLITICA DE ATENCION INDAGA

La aceleracion de cuotas corresponde al pago total de las mensualidades restantes de
arriendo de un equipo movil para:

e Término anticipado del contrato de arriendo de 18 meses.

e Renovacion de Equipo.



e Poner término al contrato del plan maovil.

DEBES SABER POLITICA DE ATENCION INDAGA

e Verifica el Rut del Cliente para saber a quién atendemos

e Fsta solicitud puede ser realizada por el Titular o Tercero con poder Notarial

e Revisa procedimiento para Cambio de Equipo AQUL

e [l cliente debe tener su cuenta al diay en estado ACTIVO para realizar la aceleracion de cuotas.

e Elpago de las Cuotas de arriendo es UP FRONT, es decir, el cliente debe pagar en el momento de
la atencion

e f£lpago del Aceleramiento de cuotas puede ser por cualquiera de los medios facilitados por VTR.

e El procedimiento de CONVIVENCIA DE ORDENES indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.

DEBES SABER POLITICA DE ATENCION INDAGA

Realizar las siguientes preguntas:
e ;Por qué motivo necesita acelerar las cuotas de su equipo?

e ;Serecuerda cuantas cuotas le quedan pendientes?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1029
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343

e ;Desea renovar su equipo Movil?

VERIFICAR PRECONDICIONES

1Y2

1. Validar en la VISTA 360 que los datos del cliente, como DIRECCION, EMAIL, TELEFONO

PRINCIPAL estén actualizados.

2. Corroborar que el estado del servicio esté ACTIVO o DE BAJA del servicio en la seccion PRODUCTOS

INSTALADOS

Productos Instalados

Modificar Desconectar Reanudar
e activoaw Pro
P 1-355451276 Equipo Movil
a 1-355451354 Multimedia 20 GB
P 1-355451426 Mowil Postpago
1Y2

LI

Actualizar promocidn Reset / Refresh |

]
L

963861042

15676049

H

Q o] 1-3de3 "

Activo
Activo Multimedia 12 GE

Activo

3. En la misma seccion de PRODUCTOS INSTALADOS, confirmar el nimero celular asociado al equipo
movil. Este se encuentra bajo la columna IDENTIFICADOR DEL SERVICIO.



Consulta Ayuda

A Paginz inicial Bl Clientes @ Solicitudes de servicio [l Actividades M Direcciones &) Pedidos &3 Pedido de ventas A Contactos W Fallas masivas

Lista de clientes  Lista de clientes

Woaomon

Resolucion 1-60YKM1 Paso 2.4 Se escala caso para Analisis Derivada
Perfil de facturacion Q - Resolucion 1.6JYEDC Paso 1 Genera Requerimiento Derivada
- Resolucion 1-69NL23 Ingreso de Requerimiento Finalizada
« »
455350141  Miedio Pago no Con. Electrénico 3

Moo oH

Wowomon

Pedidos & Q

Productos Instalados Q% . T
Viadificar Des: actar Reanudar 1-467617845 Suspension Bidireccional Pendiente 04/10/2017 12:53:00 Orden
RaYeY S 4 P de 1-450219070 Modificacion Cancelado 20/09/2017 17:47:22 Orden
» 1355451276 Equipo Movil 063861042 1-445378711 Suspension Robo Gancelado 13/09/2017 14:35:49 Orden
o 1355451354 Multimedia 20 68 Activo Mulimedia 12 e 1-394214312 Modificacion cancelado 21/08/2017 10:57:19 Orden
b 1355451426 Movil Fostpago T . 1372903511 Modificacion Gancelado 14/08/2017 15:10:34 Orden
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1Y2 3 4

4. Confirmar si el cliente tiene alertas de cobranza. Para esto el ejecutivo/asesor debera pinchar en

la pestafia ALERTAS DE CREDITO desde la Vista 360 del cliente, y verificar si el flag del campo "EN
COBRANZA" esta marcado con un ticket

Andes Archivo  Edici Consulta  Herramien

W Actividades [l Direcciones

& Pedidos & Pedidodeventas & Contactos M Fallas masivas

Lista de cliente: Lista de clientes

Tipox |Residencial | ¥

Contactos  Perfiles  Actividades  Solicitudes de servicio  Pedidos ~ Activos instalados | ¥

Vista 360 Mas informacion [V ERCNCE Saldos totales  Jerarquia de cuentas  Fallas mas

Siguiente mejor Accion aQ &

Actividades a  » | Afliaciones de contactos

Historial cliente
[ = | @ on

Archivos adjuntos
Facturar/Enviar

Accién Resolucién 1-6XDRUY Paso 1: Ingresar informacién para devolucién Abierta
Resolucion 1-6KANGO Paso 1 Genera Requerimiento Abierta
Resolueion 1EIVKML Pasn 7 4 Se aseala caso nara Analisis Derivada

GESTIONA: CLIENTE CON SERVICIOS ACTIVOS



1. Seleccionar promocion movil y hacer clic en el botéon MODIFICAR

Productos Instalados Q & =~
Reanudar Actualizar promocion | Reset / Refresh [
Plan MMCC1001 Multimedia 250 GE 0450572020 Promocionas M... Active
16037022 Equupos Active
02705/ 2020 Producto Custo... Active
1 2 3 4

2. Seleccionar el equipo mavil y presionar botén VERIFICAR CUOTAS . Aparecera un cuadro con la
informaciéon del monto total adeudado en cuotas (cuotas pendientes).






4. Pinchar eliminar equipo movil y luego “ TERMINADO .

Editar promocidr i ﬁ Detalles .
w Equapa Mowil: Equipa Mol ; a g =
Eeiges Wad % "
»
= | = o

5. Verificar en la casilla cargo Gnica vez el monto informado con anterioridad.




6.1.Ir a “Generar documento” (1)

6.2. Pinchar la casilla “Acelerar cuotas” (2)

6.3 Hacer clic en “Enviar” (3). El pedido quedara en estado “Pendiente de pago” (4).
- Si no se selecciona la casilla de "Acelerar cuotas”, aparecera un error (ver agui)

7. Una vez realizado el pago, se marcara de manera automatica la casilla “Pago Up Front recibido” ().
Ademads, el estado pasa de “Pendiente de pago” a “Completado”.

8. Ya completada la aceleracion de cuotas, se puede proceder a realizar cambio de promocion (si
cliente no tiene plan vigente) para poder hacer cambio de equipo.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2676/008.png
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Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTE CON PAGO

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que presentan inconvenientes con un pago realizado por

su servicio fijo o movil.

ALCANCE —



Aplica para clientes con servicios fijos o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

¢Quién lo
solicita?

;Dénde se
puede
solicitar?

éQué
documentos
se debe
presentar?

Validacion
de Identidad

¢Cuanto
demora en
reflejarse
un pago?

¢Cuando se
debe

Titular o Tercero usuario del servicio.

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call Center
Voz, No Voz y Sucursales.

Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar el
comprobante de pago legible.

No aplica validacion de identidad para este procedimiento

El plazo en que se refleja un pago va a depender del recaudador en
donde éste sea realizado:

* Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal
Virtual): Tiempo de aplicacion de maximo de 3 dias habiles.

* Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicacion de
maximo de 2 dias habiles.

La solicitud de servicio debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE
APLICACION DEL PAGO, dependiendo del recaudador que haya



ingresar una utilizado el cliente. NO ANTES.

Solicitud de
Servicio por
un Pago no
Aplicado?
e SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS
OBLIGATORIOS dentro de la solicitud de servicio, para que pueda
ser atendida por el drea especialista.
e SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE EN
ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la solicitud no
Correcto llegara al equipo resolutor.
ingreso de * SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE LA
la Solicitud SOLICITUD, que es donde el cliente realizo el pago, estos pueden
de Servicio ser presenciales como Caja presencial VTR, Sendillito, Lider,

Servipag, Caja Vecina ServiEstado y Unired, u Online como
Servipag.com, VTR.com, Pago electrénico Banco Estado, Pago
electrénico Banco Santander, Sucursal Virtual y APP VTR. No
debes confundir este dato con el medio de pago (efectivo,
débito o crédito).

VERIFICACIONES —

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL INCONVENIENTE

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacién del servicio del
cliente. Apdyate de la publicacién COMO REVISAR LA DEUDA.

e 1.1.Sino tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra activo o suspendido.
o a.Sise encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente impactado.

o b. Se si encuentra suspendido, continua con el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA.

e 1.2.Sitiene saldo pendiente de pago, continla con el paso N°2.


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

2. Verifica el método de pago que utilizé el cliente. Consulta al cliente el método utilizado o
verifica en sistema cudl esta registrado:

e 2.1. Medio Pago no Contratado: continda con en el paso N°3.

e 2.2 Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apdyate en la publicacion PAGO
AUTOMATICO (PAC - PAT)

e 2.3. Descuento por Planilla: Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza.

3. Confirma si el pago se realizé por error en otra cuenta.
e 3.1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continla con el paso N°4.

e 3.2.En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en
otra de sus cuentas. Revisa si el monto y la fecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a
una cuenta distinta. Si el pago esta en otra cuenta, resuelve segun la informacion del apartado
TRASLADO DE PAGOS. Si el pago no esta en otra cuenta, continla con el paso N°4.

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestaina pagos de la cuenta
de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna sin asignar. Ademas, verifica
que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicé a la cuenta del cliente pero
no fue asignado al saldo).

e 4.7.Sjexiste un pago sin asignar, resuelve segln la informacion del apartado PAGO NO
ASIGNADO.

e 4.2.Sino existe un pago sin asignar, resuelve segin la informacion del apartado PAGO NO
APLICADO.

e 4.3, Siel pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado se muestra la letra Y,
resuelve segun la informacion del apartado REVERSA DE PAGO.

PAGO NO ALICADO

IMPORTANTES EN LA ATENCION
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e Solo se debe ingresar una Solicitud de Servicio por pago no aplicado si excede el SLA

de tiempo de aplicacién del pago, no antes.

¢ Los tiempos maximos de aplicacién de pago, segun el recaudador, son los siguientes:

Caja Presencial VTR

Sencillito

Lider

Servipag

Caja Vecina

ServiEstado

2 dias habiles

Unired

VTR.com WebPay

VTR.com Sucursal Virtual

APP VTR

3 dias habiles

3 dias habiles

Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

MATRIZ DE ATENCION PAGO NO APLICADO



GESTION _

1. Si el pago se encuentra dentro del tiempo de aplicaciéon segtin Recaudador, informa esta
situacion al cliente y solo si el servicio estd suspendido o préximo a suspender ingresa una inhibicion
del flujo de cobranza por 6 dfas. Apdyate de la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA.

2. Si el pago se encuentra fuera del tiempo de aplicacion segiin Recaudador, solicita el
comprobante de pago e ingresa en la cuenta de facturacion la siguiente Solicitud de Servicio (apdyate
de la publicacion INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO):

e Tipo: Cuenta
e Area: Recaudacion.

e Subdrea: Pago no aplicado

Descripcidn: Fecha de pago, monto pagado, medio de pago, recaudador (aqui se debe indicar el
recaudador utilizado por el cliente y que estan indicados en la seccién IMPORTANTES EN LA ATENCION).

Adjunta el comprobante de pago, apdyate de la publicacién COMO ADJUNTAR DOCUMENTOS.

IMPORTANTE: Recuerda completar los campos obligatorios dentro de la solicitud y que ésta quede
derivada.

Si el servicio esta suspendido o proximo a suspender ingresa una inhibicién del flujo de cobranza
por 6 dias para evitar el corte de servicios. Apdyate de la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE
COBRANZA. Para ingresar la fecha de inhibicion, debes calcular los 6 dias desde el dia antes de la fecha

de corte que aparece en la boleta.

INFORMA —

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo maximo de 6 dias habiles se resolvera.

Voz y Sucursales:
Sr(a) XXXX, ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias hdbiles. Tenga
la tranquilidad que su servicio no se verd afectado.
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No voz:
XXXX, ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias hdbiles. Ten la
tranquilidad que su servicio no se verd afectado.

ESCALA —

Escalamiento N°1:

Si el pago aun no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplio, realiza el siguiente
escalamiento via correo electronico:

Destinatario: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a bpovir@evertecinc.com

Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturacion XXXX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturaciéon, Monto pagado, Fecha de pago,
lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada

SLA: 3 dias habiles.

Escalamiento N°2:
Sitras el escalamiento anterior aun no se logra respuesta, escala segun lo siguiente (respetando el
orden de escalamiento):

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl

2° Escalamiento: claudio.palma@clarovtr.cl

3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N°® SS XXXX / Cuenta facturacion XXXX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturacion, Monto pagado, Fecha de pago,
lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada.

SLA: 3 dias habiles.

En ambos escalamientos, si el servicio esta suspendido o préximo a suspender ingresa una inhibicién
del flujo de cobranza por 6 dias para evitar el corte de servicios.

REGISTRA —

Atencion Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion

e |nformacion entregada
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e Gestidn realizada

REVERSA DE PAGOS

IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Lasreversas de pago en efectivo pueden ocurrir cuando el pago es correctamente
recepcionado por recaudadores externos pero el sistema no los reconoce y no los
asigna a la cuenta. Para gestionar este tipo de casos, debes apoyarte del apartado

PAGO NO APLICADO.

e Lasreversas de pago con tarjetas (en Transbank o pago express de VTR) pueden
ocurrir porque el pago del cliente sufre un inconveniente y no es procesado con éxito.

Se debe a dificultades de comunicacion entre Transbank y VTR.

e Siel pago es reversado, el proceso se anula y el pago es devuelto (abonado) a la
cuenta bancaria o tarjeta de crédito del cliente, pero la restitucién de los fondos tarda
hasta 3 dias habiles luego de efectuado el pago. Como el pago no se concreta, VTR
nunca recibe el pago y la deuda del cliente no es rebajada. El cliente debe pagar

nuevamente los servicios de VTR

e En caso de no encontrar el registro de un abono por el mismo valor que pagg, el

cliente debe contactar a su banco para solicitar mayor informacién del pago.

e Para clientes que pagaron a través del Pago Express en y tuvieron este

inconveniente, se les envia un correo en horario PM (15:00 aprox.).

MATRIZ DE ATENCION REVERSA DE PAGO


http://vtr.com/

GESTION _

1. Informa al cliente que su pago no fue procesado con éxito. Si se descontd monto en su cuenta, la
entidad recaudadora tiene hasta 3 dias habiles para hacer la devolucion del dinero.

INFORMA —

Si no se desconté monto en la cuenta del cliente:

Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, el pago que usted realizé no fue procesado con éxito, es por esto que el saldo no fue
descontado de su cuenta. Lo invitamos a pagar su boleta a través de VTR.COM.

No Voz
XXXX, el pago que realizaste no fue procesado con éxito, es por esto que el saldo no fue descontado de tu
cuenta. Te invitamos a pagar tu boleta a través de VTR.COM.

Si se desconté monto en la cuenta del cliente:

Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, el pago que usted realizé no fue procesado con éxito. Debe esperar hasta 3 dias hdbiles para
la devolucién de su dinero. Si aun no tiene respuesta, debe contactarse directamente con su banco.

No Voz
XXXX, el pago que realizaste no fue procesado con éxito. Debes esperar hasta 3 dias hdbiles para la
devolucion de tu dinero. Si atin no tienes respuesta, debes contactarte directamente con tu banco.

REGISTRA —

Atenciéon Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion

e |nformacion entregada



e Gestidn realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final
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