_'j'R' DESAFIO A_TUS CONOCIMIENTOS NP° 07 -

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 05 AL 18 DE MAYO

PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)

LUGARES DE PAGO

ACTIVIDAD

INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

RECLAMO 105
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PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)

PAC/PAT RECHAZADO

Esta atencion puede brindar a titular o usuario de la cuenta

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

¢ Valida los datos del cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario.



¢ Valida domicilio y cuenta por la que el cliente esta consultando.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

e Pago automatico es un servicio que permite pagar de forma automatica con cargo a una
cuenta bancaria o tarjeta de crédito, la cuenta de servicio mensual de VTR. De esta forma, el
cliente ya no tendra que pagar manualmente sus boletas.

o PAC: Pago automatico Cuenta Corriente

o PAT: Pago Automatico Tarjeta

e ;Cuales son las etapas de un pago automatico?
o Suscripcion del pago automatico en banco o en SV VTR

o Semanalmente, Banco o Transbank envia la informacién de aquellos clientes que
suscribieron un pago automatico a VIR

o VTR valida la informacion y realiza la marcacion de aquellos clientes que suscribieron pago
automatico. Una vez marcado el cliente, VTR envia un SMS a cliente informando la activacion
de su PAC-PAT en VTR

o Una vez que el cliente se encuentra marcado en sistema como PAC o PAT, comienza su
proceso de pago de boletas

o Mensualmente, el cliente se envia a cargo al Banco o Transbank
o El Banco o Transbank realiza el cargo de la deuda al cliente en su cuenta corriente o tarjeta

o El Banco o Transbank informa a VTR aquellos pagos que salieron exitosos y aquellos que
fueron rechazados

o VTR aplica en ANDES los pagos exitosos, informa en Clave los rechazos y le envia un
SMS a aquellos clientes cuyo pago automatico salié rechazado



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

e Datos de contacto del cliente deben estar actualizados

e Verifica el estado ACTIVO de los servicios.

PAC/PAT RECHAZADO

MOTIVOS DE RECHAZO —

El rechazo de este pago, se da cuando la institucion bancaria no puede efectuar el cargo en la cuenta
corriente o tarjeta de crédito. del cliente generalmente por:

Cargo excede maximo autorizado No existe mandato
Cuenta Cerrada / no Operativa Solicitado por mandatario en Banco
Cuenta con orden de cierre Tarjeta bloqueada

Cuenta destino de cliente difunto Tarjeta con problemas, contactar al cliente




Cuenta no existe en el Banco Tarjeta no existe, contactar al cliente

Detencion del pago

Tarjeta perdida o robada, contactar al

cliente

Fondos insuficientes Tarjeta rechazada con baja informada

No Existe Identificador del Cliente

No tiene el pago automatico asociado en

sistema

Se realizd el cargo, pero su pago aln no es

No se envio a cargo

aplicado

e En ANDES no se puede visualizar el rechazo de un pago automatico, por lo que se debe

revisar si el cliente se encuentra en el siguiente listado DESCARGA BASE DE PAC PAT RECHAZADO ,

en donde puedes buscar por N° de Cuenta.

e Alos clientes que tienen un rechazo de pago automatico se les informa mediante SMS.

o VTR Informa: Te contamos que el Pago Automadtico de tu actual boleta fue rechazado por tu

banco emisor. Pdgala hoy a través de Pago Express en vtr.com

e Sielcliente tuvo un rechazo y al momento de la atencion posee deuda, se debe invitar a
pagar por otro canal de pago. Por ejemplo: Pago express, sucursal virtual, Servipag, Sencillito,
otros. Haz clic en LUGARES DE PAGO para verificar. O si desea pagar en sucursales VTR
(considerar las que cuenten con caja), Revisa los horarios sucursales en el Home de Clave

INDAGA —

e ;Cémo supo del rechazo?
e ;Se suscribid a PAT o PAC?

e ;Cuando lo gestiono?


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1069/2025/Abril/14/20250413_095650%20-%2020250413_095650_-_Base_rechazados_PAC-PAT_VTR.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1339

e ;Con banco o casa comercial?

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Revisar si el cliente estd suscrito a pago automatico, apdyate en la publicacion REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

e De estar activo, revisa si sali¢ rechazado en la base de datos que aparece en el botén DEBES
SABER.

GESTION _

Si cliente no se encuentra en la base de rechazos, significa que posiblemente no fue enviado
a cargo en la fecha correspondiente.

Se debe ingresar Solicitud de Servicio desde la cuenta de FACTURACION.
TIPO: CUENTA

AREA: RECAUDACION

SUBAREA: CARGO PAC 0 CARGO PAT (Segun corresponda)

Indicar los siguientes datos de forma obligatoria:
e Nombre del Cliente
e Motivo de la llamada.
e Informacion entregada.

e N° SS- Plazo informado.

ESCALA —



¢ Sien 72 horas habiles la Solicitud de Servicio no es atendida, enviar correo a
escalamiento.recaudacion@vir.cl.

¢ Sino darespuesta en 48 horas habiles, escalar a Alejandra Torres
(alejandra.torressalgado@vtr.cl) Margarita Henrique margarita.henriquez@clarochile.cl y Claudio
Palmas claudio.palma@clarochile.cl

INFORMA —

CALL CENTER VOZ

"Sr(a) XXX el motivo por el cual no se ha realizado el cargo a su cuenta es XXX. Se gestiond la solicitud
para verificar motivo de rechazo el cual tiene un plazo de 72 horas; para evitar afectar el
funcionamiento de sus servicios, le recomiendo pagar esta boleta a través de vir.com y verificar con su
banco que todo estd en orden para que no suceda lo mismo el préximo mes."

CALL CENTER NO VOZ

"XXX el motivo por el cual no se ha realizado el cargo a tu cuenta es XXX. Se gestiond la solicitud para
verificar motivo de rechazo el cual tiene un plazo de 72 horas; para evitar afectar el funcionamiento de
sus servicios, te recomiendo pagar esta boleta a través de vir.com y verificar con tu banco que todo estd
en orden para que no suceda lo mismo el préximo mes."

REGISTRA —

Atenciéon Comercial-Pagos—PAT-PAC (activ/desac/rechazo)
e Nombre de la persona que atendemos
¢ Motivo de la atencidon/llamada
e |nformacion entregada

e Gestidn Realizada


mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:alejandra.torressalgado@vtr.cl
mailto:margarita.henriquez@clarochile.cl
mailto:claudio.palma@clarochile.cl
http://vtr.com/
http://vtr.com/

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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LUGARES DE PAGO

PROCEDIMIENTO

ALCANCE DEBES SABER IMPORTANTE

e [£sta atencion se puede brindar a persona que solicite informacion.

e Aplica para clientes, con servicios fijos y moviles.



ALCANCE DEBES SABER IMPORTANTE

e [as sucursales VTR no reciben pagos en efectivo, solo aceptan pagos con tarjeta de crédito
o débito y no realizan devoluciones de dinero por caja. En caso de que el cliente desee Ia
devolucién de su dinero, Revisa la publicacién ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR.

e En VTR.COM puedes pagar la cuenta por separado fijo-mévil o ambas, en cambio en los
recaudadores externos, si cliente solo quiere pagar 1 cuenta debe ingresar por N° de cuenta
cliente VTR.

e Recaudadores externos solo se puede pagar el monto total. (Todo lo facturado)
e Los lugares y/o medios donde los clientes pueden realizar sus pagos son:

o VIR.COM

o APP VTR

o PAGO AUTOMATICO

o PORTALES DE PAGO ON LINE

o PAGO PRESENCIAL

ALCANCE DEBES SABER IMPORTANTE

e Por inconvenientes sistémicos, |0s clientes que tienen su nimero de cuenta con largo mayor o
igual a 10 digitos presentan inconvenientes para realizar el pago en Servipag, por lo que si el


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327

cliente necesita pagar por cuenta (y su cuenta es mayor o igual a 10 digitos), debe ser derivado a
otros recaudadores.

e Para revisar el procedimiento CLIENTE NO PUEDE PAGAR CUENTA (NUMERO DE CUENTA MAYOR A
10 DIGITOS)

VTR.COM


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1253

PASO 1

vtr.com

Paga tu cuenta en

iEn pocos pasos!

Aca podras conocer el paso a paso para
pagar tus cuentas a traves de pago express,
solo con tu RUT!

Puedes pagar con tu cuenta RUT, cuenta
vista, cuenta corriente, tarjetas de credito y
debito.

T Ve IEAE 2.

1. PAGO EXPRESS: Permite realizar el pago con sélo ingresar el Rut del cliente.

Al realizar el pago, en VTR.com por Pago Express, se desplegara una pestafia en el

navegador, para ingresar el Rut.



PASO 2

Pas0 2 Revisar tus datos

Aca aparecera

tu nombre y tu

o)

© Aca aparecera el
- monto de tu deuda,
diferenciado en

" RUT

- hogar y moévil

REVISAR DATOS

Paga tu cuenta

|
\ o Seleccionar cuenta

\\\_ ., Nombre:

L

vir.com

Wob oy @ Puedes pagar con cualquiera de tus tarjetas

Con tajeta de Cridiia
s o D R s
| ol 0 Con Lusfeta de Débita
Totalapagar:  $45.788 * ke * [ Fe—
® Larkaade fanets * arnen e ChebeiCm * Mo ligley.
Primion o = - =
: " " e .
r * DO M * Sty * Cosgara
LAY * Pares | slabets
g /
Luego de verificar tus datos, //‘
deber apretar el boton Pagar —



PASO 3

Faso 3 Elige el medio de pago que mas te acomode vtr.com
web
A | VTR
Aca aparecera el Debs_.-s elegir tu
monto de tu medio de pago
deuda afLCatin 1
one
< arular comend ¥ vohvel 3 YTE En este paso ingresarés atu
= — = Banco para ingresar tu clave
Y D |0, O ME=Red compra ) secrets

MEDIO DE PAGO



PASO 4

FPaso 4 Tu pago ha sido realizado con éxito vtrcom
Paga tu cuenta
9 e € rompraanes
@ Tupago ha sido realizade con éxito
@ ‘u D TALLL € PACS
L) [CURSE- S Py
Eacha éo page LA
: . . e -
- Aca apareceran los Fonderan w
. Marwro du cuem. o
. datos de tu pago R i
. ke g 158M10TEERS :
N s BOGAR: 4755208 of. :
:::p:;. — @ Finaliza tu sesion :
Podras obtener el :
comprobante en el _— s L e H\_/ :
enlace descargar ~ e :
comprobante

DATOS DE PAGO



PAGO REALIZADO CON EXITO

Paga tu cuenta

o Comprobante

€ Tupago ha sido realizado con éxito

Revisa el detalle de tu pago Recibe el comprobante en tu email

RUT 143334556

3 Ingresa tu email Erwiar comprobante

Fecha de pago

Tipo d& pago Débito

Importante: & 1us seryicios sstaben s dos por no pagn, L regosaicn puede L
N’ g2 cuenta 293898319 Tarsla una hora

Fraveedor de paga Webpay

Mente pagade $15.990

Al final del pago se mostrara lo siguiente:

En la casilla destacada, cliente debe digitar correo electrénico para que le llegue su
comprobante de pago. Dicho campo se validara si es un formato valido o no, presionar

“Enviar comprobante”.



SUCURSAL VIRTUAL

o vtecom

2. SUCURSAL VIRTUAL: Permite realizar el pago de los servicios de forma independiente

(Fijo/movil), revisar sus consumos y acceder a material de apoyo para entender su boleta



PASO 1

natio Facturacién (o Servidied cantratadat Lo Sger 2radn eQupes Comtrataf serviOes

Paga tu cuenta

Loy Lt
mut
(oenta Hanto
.
o M $30.99%0

$61.980

Paso 1: Seleccionar el monto a pagar, puede ser deuda hogar, mévil o ambas en caso que

tenga.



PASO 2

Paga tu cuenta

o Pagar

webooy @

Poga gen 1afjenss de débito y cridite
v I A .

Paga com cpenta Bl
e

<
Paga tambidn S¢ manedd rhpidi con chipay ¥ Con TapTas prepage

oneoay

Total a pagar: $14.686

Selecclona el medio de pago:

| SERVILS)

Pugs con Lirjelas de disits y crddize
W | ] Nred cors)

Paps con cuents Rut
B

[

Paga Wembabn con Larjets de cinas comerciales o tranilerencia bancania

- mmEaea

Paso 2: Seleccionar medio de pago, en este caso Servipag




PASO 3

smvrin  orrieske | C gevin Wi Tajeia Canan Commerrishey * Virpris de

visa H 2

Phrinelicim Pt da Pargs

M S P s IR e L L
- s L B e e —
= L

Paso 3: Seleccionar forma de pago: Cuenta corriente, Tarjeta de casas comerciales, Tarjetas

de Créditos, Tarjetas Débito.



ALY w3\ PagueSeguro

Banes be Tvis  MBg  wasco rowssos o

Su operacion ha concluide exitosamente
Bo ha enviado of comprobante oe R0 3 5V COTED HlectTonce

S pusmweey e Compafis we Beerepg com e

Graclas por preferir nuestros serviclos

Consulte este pago en su Cartola Histérica en www.servipag.com

Después de hacer todo el proceso de pago, Servipag muestra la siguiente pantalla de Exito.



Farhmacsn O P e { iy s e vl e Sl Ty

i, PSR VAN TS LS TIPS, L P ™

& Tu pago ha sido realizado con éxito

D sl B

Manto pagado 326383

Paso 5: Comprobante de éxito de VTR, después de realizar el pago a través de la botonera

de Servipag.

APP VTR



PASO 1

Y vir
Hola Karina Naemi

TOTAL & PAGAR: $23.190

nternel + Telayissdn « Senvicio mbyl

Pagar todo

Mega 400 + TV Full HD Digital

San jose de la Sierra 93, Bdif. A Depto 415

TOTAL A PAGAR, $12.990

Vence; 3 de agosto 2019

Pagar

i Detalle de consumo -

L Detalle de facturacion =¥

Paso 1: Desde App, visualizar deuda y seleccionar “Pagar”.




PASO 2

Pagar cuenta

Seleccionar
Cuenta

Paga tu cuenta

Cuenta Monto

$30,990

| Madvil $30.990

Total a pagar: $61.980
Pagar

) PAGO SEGURD Vir.Com

Paso 2: Seleccionar servicios a pagar (se puede pagar los servicios fijos, méviles o todos a la
vez), seleccionar “Pagar”.



PASO 3

Pidl

:HF.-JI' cuenta

Pagar

A
Tarjeta de Crédito

R e 2

Total a Pagar $ 24.212

Veinticuairo mil gosoenios doce pesos chilpnos

Anular

[ ) e

Paso 3: Seleccionar medio de pago (débito o crédito), seleccionar “Pagar”.



Paso 4: Ingresar datos de pago y finalizar transaccion. AL finalizar pueden verse 2 mensajes,

Paso 4

Pagar cuenta

Comprobante

Tu pago ha sido
realizado con éxito

Con fecha 22/08/2018 se ha registrado el pago
de cuenta por $15.990. Hemos envi:
comprabants al email hola@gmall.com

100 un

Tambien puedes descargar tu comprobante de

pago en tu Sucursal Virtual

DETALLE DE PAGOD

Rl 14.333.455-¢
F 3 de pago 206 2018 1
Tipo de pago De

pago en tu Sucursal Virtua

DETALLE DE PAGO

T 14.3 55

Fecha d ED 220672018 - 1 1
ipo de Déh

| de ve 1 (x]

N* transaccidn VTR 123898319

$15.990

Monto pagado

.;r Descargar comprobante de pago

dependerad si la transaccion fue realizada con éxito o si fallé.

Mensaje Exito



MENSAJE ERROR

Comprobante

%)

jLo sentimaos!
Tu pago no se ha podido realizar

RUT 14.333.455-6
ha 22/06/2018

N* arden 7247753748

N*de cuenta BET457457:

Las posibles causas de este rechazo Son:

el ingresn de los datoes de su tarjela de orédiie

1 eddign de seguridad)

» 5ularjeta de crédita o débilo no cuenta con el cupo

PAGO AUTOMATICO

e Puede contratar PAC o PAT

e Para mayor informacion, apoyate en la publicacion REVISAR MODALIDAD DE PAGO
(PAC - PAT)



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

PORTALES DE PAGO ONLINE

PAGO EN SERVIPAG.COM PAGO EN SENCILLITO.COM PAGO EN UNIRED

1. Ingresamos a www.servipag.com

2. Escribir en el buscador “VTR"

3. Se desplegara una lista de servicios asociados a VTR, escoger uno e ingresar (el servicio
escogido es intrascendente y no esta vinculado a lo que deseamos pagar, solo NO se debe escoger
el de carrier).

4. Luego presionar “Continuar” (No tomar en cuenta el servicio indicado en la parte superior,
independiente cual sea servird para pagar cualquier servicio fijo o movil; sélo NO debe de ser el
servicio de carrier).

5. Seleccionar si desea pagar con el nimero de cuenta o con el Rut del cliente (indicado con
flechas), y luego seleccionamos agregar (indicado con circulo). Para el caso del RUT se debe
ingresar sin guion

"

6. Segln el dato ingresado aparecera la deuda y el monto a pagar. Luego damos al botén “Pagar $
(indicado con flecha)

7. Luego el cliente debe completar su RUT y EMAIL para realizar pago en linea. Luego debe dar al
botdn continuar

8. Luego el cliente debe ingresar sus datos bancarios y terminar su pago.


http://www.servipag.com/

[ oo ]
=t
¢ Qué quieres pagar? - aed ¢ Qué quieres pa

AHORA QUE LO $ABES " AMORA QUE O SABES
PAGA TU SOAP

PA%DEE“I?(P)RE ) EN SERVIPAG
= :
desddo $8.950 B E desdo $8.950 B _

Y PARTICIPA POR

Y PARTICIPA POR
1DE LOS 4 SCOOTERS

1DE LOS 4 SCOOTERS

QUE TENEMOS PARA TI. QUE TENEMOS PARA TI.

K PAGA AQUI

Wohoo! - -,

PAGO EN SERVIPAG.COM PAGO EN SENCILLITO.COM PAGO EN UNIRED

1. Ingresamos a www.sencillito.com

2.Ingresar a “Paga”

3. En el buscador se debe ubicar “WTR" y seleccionar si se desea pagar con RUT o con CUENTA y
luego pinchar “Buscar”.

4. Cliente selecciona el medio de pago y continida su proceso privado, donde debe ingresar
datos bancarios


http://www.sencillito.com/

sencillit

sencillite

sencillit-

Pago Automdtico (PAC/PAT) en las siguientes Entidades Bancarias

Banco de Chile  BANCO EDWARDS | Citi  §) Santander 3 BancoEstado

Banco/Desarrollo  BANCO | security & scotiabank CORPBANCA ©
BANCOEBICE Banco YBci X B

ai or M RATL
4

PAT

PAGO EN SERVIPAG.COM PAGO EN SENCILLITO.COM

1. Ingresar a sitio Unired https://www.unired.cl/

PAGO EN UNIRED

2. Unavez en el sitio, en el buscador poner VTR, donde aparecerdn todos |os servicios

3.Luego, se debe ingresar el RUT del cliente VTR y apretar botén buscar, donde la cuenta buscada

se agregara de inmediato al carro de cuentas a pagar

IMPORTANTE

Este método de pago solo permite pagar la totalidad de las cuentas que estan vinculadas al
RUT, por lo que no se diferenciara monto adeudado de servicios fijos o méviles, sino que se

muestra la totalidad del monto.

4. Luego se debe dar clic a boton PAGAR, donde apareceran los medios de pago para realizar esto. Para
método de pago online apareceran los siguientes, donde se debe escoger uno.

5. Luego, mas abajo en la pagina se debe indicar Email y RUT del cliente y apretar boton PAGAR.


https://www.unired.cl/

¢ Esimportante aceptar términos y condiciones

6. Con lo anterior, el sitio de Unired redirigira a la pagina del método de pago seleccionado,

donde se deben ingresar los datos bancarios y efectuar el pago.

00060
i Y - i £ ranieinan ) =
unired.cl ) unired.cl G
P: cuentas aqui . .
agajius clertas aq0 ¢Quieres agregar mas cuentas?
L g — CARRO CUENTAS A PAGAR (1)
 {MUEVETE SEGURO!
< b ; VIR [l x|
| COMPRATUSOAP SOLOPOR
gres o
nnnnnnnnnnnnnnnn
1. ELIGE EL MEDIO DEPAGO | O"n®
Oz o
Lo o e 2 @ e conpa .
cliente@mail.cl
CREDITO GUENTARUT oesITo
3. TURUT
= o
CMR ~ )
et cencosud e
— b A4 . = @ acepro TERMINOS Y CONDICIONES
CMR Mastercard Cencosud Visa Cencosud Mastercard
= TODOS LOS CAMPOS SON OBLIGATORIOS
< laPolar

\ visn ¢

Ripley Mastercard La Polar Visa ABC Visa

PAGO PRESENCIAL

RECAUDADORES PRESENCIALES EXTERNOS

(SERVI'S)] [SERVI(ZE) sencillite 5 Caja Vecina

O @unwarc  Lider

REVISA EN ISAC COMO BUSCAR LA DIRECCION DE LOS RECAUDADORES AQUI

ML


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1418

El cliente también puede pagar sus servicios en cualquiera de los siguientes supermercados y

recaudadores:

Informar a cliente el recaudador presencial mas cercano a su domicilio (o su punto de partida)

¢Qué informacion se necesita?

1. Saber por cual recaudador quiere pagar el cliente: Servipag, Lider, Unimarg,
Caja Vecina, Multicaja, Sencillito

2. Direccion del cliente desde donde va a realizar el pago

SUCURSALES VTR

e NO todas las sucursales VTR aceptan pagos. Para revisar las sucursales que

aceptan pagos revisa selecciona el link del Home de Clave

¢ Si el cliente necesita pagar con efectivo se debe derivar a recaudadores
presenciales: Sencillito, multicaja, servipag, lider, unimarc y Caja Vecina. Revisar

punto Recaudadores presenciales externos.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1339
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Las sucursales VTR reciben pagos en efectivo

O Falso

O Verdadero
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INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

GESTIONA

ALCANCE —

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, por un tercero Usuario del servicio,
Representante Legal o Contacto Autorizado para clientes B2B.




DEBES SABER —

e Elingreso de la Solicitud de Servicio es para gestionar un proceso de POSTVENTA, los que
pueden ser:

o Para resolver los requerimientos comerciales y o técnicos del cliente.

e | as Solicitudes de Servicio tienen tiempos de respuesta diferentes

e |as Solicitudes de Servicios 0 SS se pueden ingresar en la cuenta de CLIENTE, SERVICIO o
FACTURACION.

e (ada solicitud de Servicio tiene un tiempo determinado de solucién, entre 72 a 120 hrs.
habiles

e Recuerda que toda solicitud de servicio puede ser convertida en un “RECLAMO". Solo si el cliente
lo solicita

e | a solicitud de Servicio por inconveniente no enviara un técnico a terreno, revisa el procedimiento
de ingreso de una SOLICITUD DE SERVICIO DE REPARACION TECNICA

e Revisar que los "Datos de Contacto" y los "Datos Obligatorios (*)" Se encuentren
correctamente ingresados y actualizados.

e Sjelcliente realiza 2 o mas requerimientos simultaneos en la misma cuenta (pedidos,
solicitudes de servicio, etc.) se debe revisa la compatibilidad de ellos. Revisa la publicacion de
"CONVIVENCIA DE ORDENES"

e Ante 2 0 mas requerimientos simultaneos en la misma cuenta, se debe hacer primero el
que se finalizard automaticamente y en segundo lugar el que genera agendamiento y quedara
pendiente. Si ambos requerimientos generan agendamiento, se debe coordinar con el cliente cudl
se hace primero, considerando que siempre sera mas critico atender una reparacion de servicio
que la venta de un principal, SVA, modificar, etc.

e Para verificar la correcta usabilidad de cada SS, puedes revisar el INDICE DE SOLICITUDES DE
SERVICIO

e Alguna solicitudes de Servicio conlleva a campos adicionales, luego de guardar el proceso
automaticamente te deriva para este llenado de campos.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1079
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1264

VERIFICAR PRECONDICIONES —

Validar los datos del cliente y que estén actualizados y en el caso de B2B que sea el Representante legal
0 contacto autorizado.

GESTION

1. Elige la cuenta donde ingresaras la Solicitud de Servicio. En caso de ingresarla en la cuenta de
Servicio o Facturacién, desde la vista 360 de la cuenta Cliente hacer clic en la pestafia JERARQUIA

DE CUENTAS

2. Elegir la cuenta donde se deba ingresar la Solicitud.

Apodyate en la publicacién INDICE DE SOLICITUD DE SERVICIO

3. Seleccionar la pestafia “Solicitudes de servicio”

4. Seleccionar el botén +

5. Completa TIPO, AREA y SUBAREA.

e En el campo DESCRIPCION debes detallar la informacién requerida segin la Solicitud de

Servicio a ingresar


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1264

6. Haz clic en GUARDAR

IMPORTANTE

LLENADO DE CAMPOS ADICIONALES

Esta ventana se abrird una vez que se le dé al botén GUARDAR luego del ingreso de la solicitud.

La actividad tendra sus campos llenados pero no estara derivada.

Edicién ~ Ver

tactos [l Fallas masivas

& Pedidos &3 Pedido de ventas

v |cagoPac  |v
poauinoo AV ]
:

AELIXALDE 3}

999999999

Direccidn

001
LMARIN PRUEBAS

smasivas  SSrelacionadas  Seguimiento deauditorfs  Motas  Archivos adjuntos  Servicio Técnico  SUBTEL  Ingreso NTreclamo  Walidacion APN

@ e mis e 1+
Actividades " + & & QO @ 1161
T-AKAWJAT Resalucién Abierta Recaudacion Genera requerimiento Derivada a,ﬂd/ti)fzozilﬂzﬁ AELIXALDE 04/01/2021 11:26
,

Luego de llenar los campos adicionales seleccionar Guardar en la parte superior de la pantalla



1 . -
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- r

La actividad quedara derivada al drea respectiva en forma automatica.

Herramientas

A contactos [l Fallas masivas

£ Pediao ce ventas

& Pedidos

A Pagina inicial Clientes

I

o 04/01/2021 10:26:4

250001673

LMARIN PRI

AELIXALDE

STEL  Ingreso N°reclamo  Validacion APM

elacionadas  Seguimiento de suditorfa  Notas  Archivosadjuntos  Servicio Técnico

Fallas masivas
226972156

1469803 33990

Tio A ar Deig L Inicioaw P <
-AKAWJINN Resolucion Abierta Se escala caso para analisis y contactar Cliente 04/01/2021 10:27 CA%}J IARA 06/01/2021 15:27
-AKAWJAT Resolucion Derivada Recaudacion Genera requerimiento Derivada 2. 04/01/2021 10:26  AELIXALDE 04/01/2021 11:26

REGISTRA



Tipifica correctamente:
Gestién Interna—Seguimiento—Escala otra area/Super/Coord

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

e Gestidn Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1326
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RECLAMO 105

PROCEDIMIENTO

Esta atencidn se puede dar al Titular, Tercero usuario del servicio, incluso no cliente VTR

POLITICAS DE LA ATENCION

PY SIEMPRE DEBES PREGUNTAR AL CLIENTE DE QUE FORMA DESEA
RECIBIR LA RESPUESTA DE SU RECLAMO. Esta puede ser a través de



CARTA CERTIFICADA o EMAIL. Si elige carta certificada, debes dejar el
comentario #CARTACERTIFICADA antes de asignar el n° de reclamo.

Py La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro
de un plazo de 5 dias habiles.

PY Antes de ingresar el reclamo en sistema, SIEMPRE debes intentar

resolver el inconveniente del cliente.

PY Aunque un reclamo quede solucionado en la atencién, siempre se
debe ingresar la solicitud de servicio correspondiente y
convertirla en reclamo. Junto con el ingreso de un reclamo, en

todos los casos debes enviar el formulario Unico de reclamos (FUR)

Py Siempre debes HACER TODO LO POSIBLE para dar una solucién en
el momento. Siempre debes validar si el n° de contacto y el correo

electrénico son correctos, en caso contrario debes actualizarlo.

Apoyate en la publicacion Modificacion de Datos

Py Debes ingresar el reclamo si el cliente manifiesta explicitamente
una insatisfaccion o disconformidad. Si el cliente realiza una
consulta (ejemplo: horarios atencion, duda de un cobro o fecha de
facturacién y no menciona una disconformidad debes atender la

duda o requerimiento pero no ingresar reclamo)

DEBES SABER —

e | arespuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro de un plazo de 5 dias habiles.

e Solo el cliente RECLAMANTE puede solicitar la copia de la respuesta de reclamo. Se le entrega el
PDF que se envid previamente por correo electronico o impreso en caso de Sucursales.

e | os ESTADOS DE CIERRES para los reclamos a aplicar son: APROBADO , APROBADO PARCIAL Yy
RECHAZADO


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337

e Considerar que, en caso de atender a un NO CLIENTE, NO se puede entregar informacion
personal o de los servicios instalados de un titular.

e El Ejecutivo/Asesor NUNCA debe ofrecer un reclamo en forma proactiva

INDAGA —

1. ,Cudl es la causa del reclamo?

2. ¢Intentd ingresar su reclamo a través de otro canal de Atencion?

3. ¢Se le entrego lo solicitado o es un incumplimiento?

4. ;Es posible que podamos resolver su solicitud en este momento?

5. ¢Cuando ocurrid la atencion que sefiala?

6. ¢Cual fue el medio de contacto por el cual se comunicé con nosotros?
7. ¢Podria entregarme detalles de lo acontecido?

8 ¢Cudl fue la actitud o la accion que le incomodod o molestd?

9. (Cudl es el hecho denunciado y como ocurrio?

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Revisa el estado del servicio, en caso que la boleta esté vencida puedes ingresar una INHIBICION
DE COBRANZA en espera de la respuesta del reclamo.

2. Verifica en ANDES si hay reclamos abiertos. Si es asi, no debes volver a ingresar otro. Si el reclamo
aun esta abierto, explicar al cliente que la respuesta llega en un maximo de 5 dias
habiles.

Puedes apoyarte con el siguiente script:


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

“Sr. XXX le comento que el reclamo que interpuso tiene un tiempo de gestion y respuesta de mdximo 5
dias hdbiles. La respuesta llegard a su correo electrénico que indicé al momento de ingresar el reclamo”

INGRESO DE RECLAMO FORMAL



Debes ingresar la solicitud de servicio correspondiente a la problematica del cliente. Para
revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte en la publicacion
INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO



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

Una vez ingresada la solicitud de servicio, hacer clic en el boton CONVERTIR EN N°
RECLAMO.
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Completar los datos solicitados:



En el campo INFORMACION ADICIONAL, debes dejar la marca #CARTACERTIFICADA en
caso que esa sea la forma en que el cliente solicita la respuesta a su reclamo. Una vez
completados todos los campos, pincha el boton ASIGNAR N° RECLAMO, lo que generara

un SMS al cliente



Aceptar el mensaje desplegado



Tipo Interno

Evento

Mensaje SMS

Reclamo

Transformacion en Reclamo

VTR informa que su N* correlativo de reclamo xxxx ha sido
ingresado  exitosamente el  00/00/0000 Mayor
informacion en VTR.COM o llamando al 105

Luego, el sistema genera un envio automatico de SMS al reclamante, donde se informa el
numero correlativo del reclamo

ENVIO DE FORMULARIO UNICO DE
RECLAMOS (FUR)

PASO 1

PASO 2

PASO 3 MENSAJE ERROR

1.- Selecciona la pestafia “Solicitudes de Servicio” y busca la solicitud con el nimero de reclamo.
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PASO 1

PASO 2

PASO 3

MENSAJE ERROR

2.- Alingresar al nimero de solicitud posteriormente debemos seleccionar INFORMES



PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

3.- En la siguiente vista debemos seleccionar de la siguiente manera:

* Nombre del informe: Formulario de Reclamos

* Nombre Personalizado: “Asignamos un nombre que podamos reconocer para guardar”
* Tipo de Salida: PDF

* Seleccionar GENERAR




PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Si al presionar el botén “Generar” te encuentras con el siguiente mensaje, solo debes realizar el
proceso completo nuevamente para continuar la generacion del formulario.



FECLAMCS

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

4.- Una vez generado el formulario seleccionamos “Mis informes” para revisar el documento que
acabamos de generar.

e Se desplegara la pestafia MIS INFORMES, con el formulario para descargar, siempre y cuando el
estado sea SUCCESS
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Para descargar, haz clicen la columna NOMBRE DEL INFORME. La carta debes guardarla en tu
computador.



i e T Al

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Si el estado no cambia a SUCCESS debes actualizar con F5 hasta que el estado quede listo para la
descarga.



Ma piame = [ d
~ ()
fmns v parvtons vr cxemaveea CHEMAVEDL
prate MO0 1 CHMANTEDEE o 1 TH [0 Coryn il 0% Wk i & o -2 BATE TS AND [Harveon Pasguest Tyos] =+
il 204 7 MOTF0Y VY CREPUNEDA  Sucoesl 34 PIF CEEMAVEDA (15 M)« "1 DEASERRSETY) AND S5evice Requent Tige « - Tiwna
- . 7 MO T GBIV Sacoest 2 P CHPMAVEDS (RN eurmtae] - "0 VI PO VR AND terace Reguest Tdel = el
Bt Il T J0OOVOD VY GEEPWIES Saciows 1343 Lol G VDA (UM brretas] = ™7 T RN THDG ) AND) f Servw Raspusan Tybes| == "Wiiaesal”
R 1Y CSEMEDA  Saccemd ¥ 1l P CEMAVEDL (5 Redues Tyt -~ Wilerta O Mairvcs Medues Tyt 15 8L
wwde 0TSO0V V7 GEEMANVERS.  Endr de Seles SR YD
I OTADV I Ve GSEMUENEDS Eeor de Dt LA VED TSN Reurmdein] = 0.1 P ERERFLE0N ") ANES  Sedvi b FeGuersd Tdee| =+ ‘Tnbiral
TG0 1 GSEMANTES Socoem b FIF CEHPMEVEDL (00 basie Aocoors i « 1-FPRL- 10T ARD (fervice Reguest Tee| =+ Ini
IS 3 b CEEMAWIEE  Eoor e Getes R AT FoC S bt decours wf] o 1-FPE- V0 AdeD Harvce Beguers Tagw! « - G

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

En caso de desplegarse este mensaje, solo debes presionar “Aceptar” y nuevamente actualizar F5
hasta que aparezca el estado SUCCESS

Wa rhrrs




PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Si el estado al actualizar no queda en SUCCESS y queda en “Error Siebel”, deberas repetir el proceso
de generar el Formulario.
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Una vez descargada debes realizar el envio desde el correo (dominio) vtrivtr_responde_2
Usa el siguiente ejemplo para enviar el correo al cliente:



|| e | [ nenpererconsl.con

= »
G, ir_responde@vir.d:
Ernviar o
| Agunta COMPROBANTE INGRESD RECLAMO
Estimado Cliente:

Se envia comprobante de reclamo ingresado con fecha XXX de X030
Saludos Cordiales,

Equipo VTR

=¥ Cavor no responder este correa®***

RECLAMO SOLUCIONADO EN LINEA

GESTION _

Si fue solucionado en linea y cliente insiste en ingresar reclamo, ingresa Solicitud de Servicio que
corresponde con la siguiente tipologia, segun el tipo de servicio y si el tipo de reclamo es comercial o
técnico.

Fijo Comercial Cliente Reclamo 105/sucursal Comercial- fijo
S es
Fijo Técnico Cliente Reclamo 105/sucursal Técnico- fijo

S es



Movil Comercial Cliente Reclamo 105/sucursal Comercial- movil

S es
Movil Técnico Cliente Reclamo 105/sucursal Técnico movil
S es

Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte en la publicacion INGRESO
DE SOLICITUD DE SERVICIO Luego, debes convertir la solicitud en reclamo.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1210
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 07 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
07!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



