VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°18 -
Multiskill

v.

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.
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

¢ Detallar como atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su
cuenta el monto correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla

masiva o por un inconveniente particular del domicilio.

e Aplica para clientes con servicios fijos.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA

. VERIFICAR
IMPORTANTES ATENCION

¢A quién se brinda esta atencién?
Esta atencion se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.

¢Aplica Validacion de Identidad?
No aplica validacion de identidad.

Sobre el Ajuste y el Registro de Atencién
e En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar COBRO DIAS SIN SERVICIO.

e Enla observacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste/acreditacion.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA

p VERIFICAR
IMPORTANTES ATENCION

e | 0s ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su jefatura, quien realizard el procedimiento
en Andes.

e Sjel cliente consulta por un descuento posterior a la solucién de una falla masiva, se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista y en caso de corresponder el
descuento se vera reflejado en su proxima boleta.

e Para aquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin
servicio en los ultimos 3 meses, siempre debes ingresar una visita técnica para que se revise el
estado del servicio y asi poder ofrecer una solucion definitiva. Apdyate de la publicacion VISITAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

TECNICAS para ingresar la reparacion y revisa el aparatado CLIENTE REITERADO en esta

publicacion.
CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA
VERIFICAR
IMPORTANTES ATENCION

1. Revisa las actividades de Llamada Entrante en la vista de la cuenta de
Servicio correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta,
poniendo atencion a la Fecha Inicio y su Razén.

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparaciéon técnica desde la vista
de la cuenta de Servicio asociada a la direccion por la que el cliente nos
contacta, poniendo atencion a la Fecha de Creacién.

3. Verifica si cliente se encuentra en una falla masiva. Revisa la publicacion
DIFICULTAD DE SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA). Si cliente se
encuentra con falla masiva se debe informar la hora de solucién que
entrega la FEN.

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1251

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

Si el cliente se encuentra actualmente sin servicios, aplica el procedimiento de
INCONVENIENTES DE SERVICIOS (INTERNET, TELEVISION Y/O TELEFONIA) correspondiente a lo
que indica el cliente.

Sino es posible solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder, se
realizard en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.

INFORMA:
“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca “XXX, una vez que el técnico reestablezca el
el funcionamiento de sus servicios, se funcionamiento de tus servicios, se
realizardn los descuentos legales realizardn los descuentos legales
correspondientes; estos pueden verse correspondientes; estos pueden verse
reflejados en su proxima o subsiguiente reflejados en tu proxima o subsiguiente
boleta” boleta”

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin
servicio.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Internet Renta: 20436 Dias: 1 -682

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 —

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el descuento
viene en la préxima boleta

I La descripcion del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack
Fijo”; en el ejemplo se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente
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PASO 3 —

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script :

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio “XXX el descuento por tiempo sin servicio
viene en su boleta [emitida] [proxima viene en tu boleta [emitida] [proxima
boleta] por un total de $xxxxxx boleta] por un total de $xxxxxx”

3. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar,
confirma con el cliente si continta con los inconvenientes:



CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Si el cliente indica que si continta con los inconvenientes, debes aplicar el procedimiento
correspondiente al inconveniente que presenta el cliente e informa que si corresponde generar un
descuento se aplicara en su proxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Si el cliente indica que esta OK con sus servicios, debes consultar cuanto tiempo estuvo sin
servicios y segun lo que indique debes aplicar el siguiente criterio para realizar la nota de crédito

correspondiente.

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS O IGUAL A 24 HORAS
Debes generar una nota de crédito de Debes generar una nota de crédito de
$3.000 $1.000

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segtin los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin
servicio.

e Sitienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

Puedes apoyarte con el siguiente script:

voz

“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por
$5000 como compensacion que se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que
generalmente se descuenta por los dias sin servicios.”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039

NO VOz
“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en tu préxima boleta, este monto es mayor al que

generalmente se descuenta por los dias sin servicios.”

CLIENTE REITERADO

Si el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en los

ultimos 3 meses, verifica lo siguiente:



1. Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apdyate del siguiente

link para revisar el histérico de fallas masivas http://172.17.102.170/bitacora fen/



http://172.17.102.170/bitacora_fen/

2. Que no existan reparaciones previas en los ultimos 90 dias asociadas al mismo

problema.



3. Que el problema no sea intermitente y persistente, y que no exista una orden de

trabajo pendiente.



REITERADO

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por mas de 3 meses, y no
hay solucién definitiva, se debe realizar una visita técnica presencial. Apdyate de la

publicacién VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacion.

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

CONTROL REMOTO

POLITICAS DE ATENCION _

e (liente debe tener el servicio de Television activo. Es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.

e Paralos casos de solicitudes de Dbox Smart el cliente debe contar con Internet activo de VTR




El envio de Delivery aplica para Dbox HD, Dbox Smart y HDMI STICK, no aplica para otros
modelos de dbox.

Para revisar el costo del servicio de Delivery auto instalacién, puedes revisar PLAN
COMERCIAL

Si cliente desea contratar o ya tiene instalado DBOX PRO/PRO I, se debe ingresar con
método “Visita técnica” sin costo (no se debe cargar monto de $20.000).

Actualizar nimeros de contacto del cliente
Cliente no debe tener boleta vencida al momento de solicitar un nuevo d-Box

Recuerda que el maximo de D-box por domicilio son 8: hasta 4 Dbox HD y hasta 4 Dbox
Smart. Al contratar un 5° decodificador de algunas de las categorias, VTR no asegurara el
correcto funcionamiento del servicio. Este decodificador debe instalarse a través de una visita
técnica. Para revisar el procedimiento, revisa la publicacion VENTA DE SERVICIOS DE VALOR
AGREGADO (SVA) FIJOS.

Despacho de equipos: Una vez que una venta y/o pedido de modificacion queda como
Conexién Pendiente y/o Pendiente de Envio, revisa AQUI los plazos de entrega.

IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cémo leer correctamente la matriz

Ante casos, sin morador, se visitard a cliente en 3 ocasiones.
El Dbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 afios.

No se realizara Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregaran, por ejemplo,
en la oficina del cliente).

Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activacion
desde un celular con sus datos méviles.

La activacion de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la pagina web
https://www.vtr.com/activacion-equipo

El tiempo de activacion puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

El servicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda completado y
en gue se aprovisionan los equipos.

Costo de envio $3000 (Debes cargar el cobro y el descuento)

Siempre confirmar con el cliente un namero de celular vigente, debido a que sera
contactado durante el proceso

Si cliente desea contratar o ya tiene instalado DBOX PRO/PRO II, se debe ingresar con
método “Visita técnica” sin costo (no se debe cargar monto de $20.000).


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1235/2025/Septiembre/16/20250915_140459%20-%20%5BID%201235%5D%20-%20%2320250915_140459_-_ID_1235_-_Delivery_-_Auto_Instalaci%C3%B3n.xlsx
https://www.vtr.com/activacion-equipo

SOLUCION DE INCONVENIENTES

CLIENTE NO PUEDE ACTIVAR DBOX / CONTROL REMOTO EN PAGINA DE
ACTIVACION
1. Verifica con el cliente si recibio el equipo.

e Sies asi confirma con el cliente si ingresé a la pagina. Acompafia con el paso a paso de ser
necesario

e Revisa el estado del pedido, si este es PROVISION FAIL

e Ingresa una solicitud de servicio para que el equipo especialista (RESCUE TEAM) revise y
luego contacte al cliente con la solucién en un plazo maximo de 48 hrs.

o TIPO: Televisidon
o AREA: Inconveniente en servicio

o SUBAREA: Contenido no disponible

REGISTRA
Atencidn técnica -> Config/ activaciones/desactivaciones -> Autoinstalacion inst/act/conf

e Nombre, apellido de la persona gue atendemos
e Motivo de atencion/llamada

e Informacion y gestion entregada

CLIENTE NO HA RECIBIDO EL KIT / CONTROL REMOTO EN DOMICILIO —

INDAGA



e ;Cliente tiene algun pedido con método de auto instalacion en sistema?
e ;En qué estado se encuentra el pedido?

e No olvides validar la fecha de ingreso del pedido en sistema.

VERIFICA PRECONDICIONES
Ingresa al pedido y revisa cual es su estado

CONEXION

PENDIENTE Conexion en Drop en curso- agendad
PENDIENTE DE Conexion Drop ya ejecutada, pedido en proceso de preparacion por

ENVIO delivery
EN
RUTA/ENVIADO Pedido ya preparado por delivery, en camino a destino
ABIERTO Pedido fue derivado a visita técnica
CANCELADO Cliente desiste/ no se pudo autoinstalar y se deriva a visita técnica
Solicitud gestionada con éxito. En caso de inconvenientes por parte

COMPLETADO del cliente, se debe derivar a 0 soporte

CONEXION Visita agendada por técnico para conexion en tap/drop



DROP

PREPARACION
KIT Pedido en preparacion por parte de delivery
DELIVERY Ya preparado por delivery, en camino a destino
ACTIVACION Pedido entregado al cliente, pendiente la activacion por web
RESCUE TEAM Derivado a equipo 0 Soporte

MODIFICACION
DE SERVICIO Pedido sera revisado por técnico a domicilio

e Fn caso de existir una actividad Conexién Drop , cancela el pedido e ingresa uno nuevo

2. Verifica ademas las actividades, si existe una actividad con estado DELIVERY FALLIDO, esta indica

que se intentd en 3 oportunidades entregar el equipo pero sin éxito. Un ejecutivo contactara al cliente
en maximo 48 hrs. Habiles para que un técnico haga la instalacion del decodificador

En este caso, ingresa una solicitud de servicio para que el equipo especialista (RESCUE TEAM) revise y
luego contacte al cliente con la solucion:

e TIPO: Television
e AREA: Inconveniente en servicio

e SUBAREA: Contenido no disponible

REGISTRA

Atencidn técnica -> Config/ activaciones/desactivaciones -> Autoinstalacion inst/act/conf
+ Nombre, apellido de la persona que atendemos

-+ Motivo de atencién/llamada

- Informacién y gestion entregada



CLIENTE ACTIVO DBOX / CONTROL REMOTO PERO NO FUNCIONA —

Si existe la actividad de Rescue Team- Niveles NOK
Ingresa una solicitud de servicio para que el equipo especialista (RESCUE TEAM) revise y luego contacte
al cliente con la solucion en un plazo maximo de 48 hrs.

o TIPO: Television
e AREA: Inconveniente en servicio

e SUBAREA: Contenido no disponible

REGISTRA

Atencidn técnica -> Config/ activaciones/desactivaciones -> Autoinstalacién inst/act/conf
- Nombre, apellido de la persona que atendemos

+ Motivo de atencion/llamada

+ Informacién y gestion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3468/kw/VENTA
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Si el cliente consulta por un descuento posterior a la solucién de una falla masiva, se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista. Esta afirmacioén es:

() Falsa

() Verdadera
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO



El protocolo de atencion a clientes esta conformado por elementos transversales que
deben ser utilizados durante todo el proceso de atencién. Este protocolo busca una
experiencia simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente y de tener una comunicacion

transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

DESCRIPCION

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

DEBES:

e Utilizar correctamente el término SENOR/A y/o DON. Sefior va acompafiado del apellido y el Don
va asociado al nombre del interlocutor. Ej: Don Felipe, Sr. Altamirano. Lo mismo si el contacto es
una muijer, utilizar “Sefiorita” o “Sefiora”. Ej. Sefiorita Daniela, Sefiora Carolina

e Usar términos como: SITUACIéN, ESTADO o INCONVENIENTE.
e Tener una correcta MODULACION, DICCION y PRONUNCIACION de las palabras.

e Generar una FLUIDEZ en la conversacion.

NO DEBES:
e Tutear al cliente. Con excepcion de que cliente solicite explicitamente tutearlo.
e Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.
e Usar muletillas.

e Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.



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

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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

DEBES:

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

NO DEBES:
e Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.
e Preguntar dos veces la misma informacion.
e Interrumpir al cliente cuando esta expresando una idea.

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

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

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

DESCRIPCION:
Establecer un vinculo/relacién con el cliente que permita transmitir TRANSPARENCIA indicando
claramente los compromisos y los cambios comerciales; SEGURIDAD siendo claro y precisos; y



ACTITUD DE SERVICIO siendo emp4atico y mostrando disposicion para ayudar a resolver el
requerimiento. Ademas, Mantenerse presente controlando los tiempos de atencién, de pausas y
silencios.

DEBES:
e Personalizar al cliente a o largo de toda la atencion.
e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

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

nou nou

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

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

e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

e Sicliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al
supervisor. En Voz si supervisor esta ocupado comprometer devolucién de llamado.

o “Estimado Sr(a) XXX para poder continuar con la atencion lo transferiré a mi supervisor.”

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

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

NO DEBES:

e Entregar mensajes ambiguos. Si lo haces y cliente te llama la atencidn, se debe pedir las
disculpas por la situacion y aclarar o ratificar la informacion correcta para recuperar la confianza
del cliente.

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

e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecanica.

¢ No debes levantar la voz mas que el cliente para que deje de hablar.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1370

CORRECTO USO DE HOLD MUTE

CONTEXTO —

e Siempre debes entregar el contexto al cliente de la espera ya que se utilizara el Hold y
generara una barrera en la comunicacion.

e Debes solicitar la espera y agradecer al retomar la atencion.

e El uso de MUTE no esta permitido bajo ningin caso.

MOTIVOS —

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

MOTIVOS:
a) Si al momento de estar atendiendo a un cliente te enfrentas a un ruido que no te permite

escucharlo; como, por ejemplo: camién, perro, ambulancia, bomberos, llanto de un nifio(a).

SCRIPT

Previo a dejar en estado Hold:

Sr(a) XXX, le pido disculpas, en estos momentos tengo un ruido externo a nuestra conversacion que no me
permite escuchar claramente lo que me comenta, lo dejaré en silencio unos segundos mientras se

soluciona esta interrupcion.

Al retomar:
Sr(a) XXX, muchas gracias por la espera en linea (continuar la atencién)

b) Cuando requieres escalar llamado con un Supervisor.
SCRIPT

Previo a dejar en estado Hold:
Sr(a) XXX, permitame un momento para hacer una consulta sobre su caso con mi supervisor, vuelvo

enseguida.



Al retomar
Sr(a) XXX, muchas gracias por la espera en linea (continuar la atencién)

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

SCRIPT
Previo a dejar en estado Hold:
Sr(a) XXX permitame un momento para hacer una consulta sobre su caso, vuelvo enseguida.

Al retomar:
Sr(a) XXX, muchas gracias por la espera en linea (continuar la atencién)

PREGUNTAS —

2. ;Donde lo identificamos en la pauta de calidad?
SUBCAUSA MANEJO Y CLARIDAD EN LA EXPOSICION, afectando la Resolutividad y tu indicador de PEC
UF RAC.

3. ¢Cuanto tiempo maximo puede permanecer el cliente en Hold sin que afecte tu calidad de
atencién?

Es deber del ejecutivo al dejar al cliente en espera, retomar la atencion en un plazo maximo de 1
minuto con el objetivo de no generar sensacion de abandono. Si el ejecutivo requiere mas tiempo,
deberd retomar la llamada y volver a dejar nuevamente al cliente en espera y cumplir con el umbral. Asf
sucesivamente hasta que pueda continuar con la atencion.

ACOGER Y EMPATIZAR —

Definicion: Es ser capaz de escuchar con atencién lo expresado por el cliente, siendo agradable, se
pone en el lugar del cliente y se adapta a él. Es mostrar interés en la atencion, es la oportunidad de
hacer sentir al cliente importante y escuchado mientras presenta su requerimiento.

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

e Fvitar pausas o silencios prolongados en la conversacion.

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



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

PROCESO DE ATENCION

1. BIENVENIDA —

CONTEXTO

Buscamos generar experiencias positivas desde el primer contacto con nuestros clientes. Por
eso, a partir del 21 de julio de 2025, si la informacion del cliente como RUT y/o nombre ya esta
disponible en Workspace o Genesys, no se la volveremos a solicitar al inicio de la atencién. Solo se
validara esta informacion en aquellos casos donde el motivo de contacto lo requiera expresamente.
Esta modificacion en el protocolo de atencién apunta a una atencion mas fluida, empatica y centrada en
la confianza. Cada interaccidn cuenta, y evitar preguntas innecesarias también es una forma de cuidar
la experiencia del cliente.

Si el nombre del titular y la persona que nos contacta es del mismo género, debes personalizar
el saludo de acuerdo al nombre que se indica en Workspace/CRM y preguntar el motivo de la atencion,
ademas corrobora, en caso de que el cliente tenga mas de un servicio, a que servicio esta asociada su
consulta.

Apdyate en el siguiente script:

Buenos dias/tardes/noches Sr/Sra. [nombre y apellido de Workspace], bienvenido a XXX, usted habla con
[nombre y apellido del ejecutivo] y soy el encargado de atender su requerimiento. ;Me indica por favor
cudl es el motivo de su llamada?

SECUENCIA:
1. Utiliza el RUT que entrega el sistema (si esta disponible) para ingresar al CRM sin solicitarlo
nuevamente. Esto agiliza la atencidn y evita preguntas repetitivas para el cliente.

2. Personaliza el saludo y la atencién desde el inicio. Utiliza su nombre si lo tienes disponible, y
genera una conexion empatica en los primeros segundos del contacto.

3. Pregunta con claridad el motivo de su requerimiento o consulta. Aseglrate de escuchar con
atencion y demostrar comprensién activa.



4. Si el cliente tiene mas de un servicio contratado:
e En el caso de servicios moviles, verifica si el requerimiento es sobre el PCS desde el que llama.

e En servicios fijos, confirma el domicilio correspondiente al requerimiento.

5. Valida la titularidad del servicio solo si el motivo del contacto lo requiere. Por ejemplo, en
tramites sensibles como cambios de plan, informacién confidencial o solicitudes contractuales.

Si el nombre de la persona que nos contacta es distinto género, debes consultar el nombre de
quien llama, el Rut/PCS asociado a la atencidn y el motivo de la llamada.

Apdyate en el siguiente script:

Buenos dias/tardes/noches, bienvenido(a) a XXX. Mi nombre es [nombre y apellido del ejecutivo]. ;Podria
indicarme su nombre por favor?

Sr/Sra. XXX, para poder asistirle necesito me indique el RUT/PCS del servicio que necesita consultar.

Si el motivo de la consulta requiere que sea el titular el que nos contacte para ejecutarlo,
indicale que esta atencidn soélo es posible brindarla al titular del servicio, por lo que para poder
ayudarle necesitamos que sea él/ella quien nos contacte.

Apdyate en el siguiente script:

Sr/Sra. XXX, entiendo su solicitud, sin embargo, para poder realizar esta gestion es necesario que el titular
del servicio se comunique directamente con nosotros. Le agradeceriamos que él o ella nos contacte para
poder ayudarle de la mejor manera.

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO —

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

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

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

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

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



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

e Sjelprocedimiento lo indica se debe realizar la validacion de identidad.

3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE —

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

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

¢ Ser claro y especifico en informar compromisos adquiridos o pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accidn al cliente:

e (arga de descuento en planes:

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

[ ]
Y

g0 no aplicado:

o “Don Juan, en resumen, he habilitado sus servicios e ingresado un escalamiento para la
regularizacién del pago, cuya gestion tiene un plazo de 72 horas hadbiles".

4. OFRECER CAMPANA —

IMPORTANTE: Ofrece al cliente la posibilidad de portar su servicio movil a CLARO, explicando que
ahora somos una sola compafiia, al amparo de América Movil.

Puedes apoyarte con el siguiente script:
"Recuerde que ahora, puede tener lo mejor de VTR y Claro en el mismo servicio, ya que ahora somos una
sola compafiia. Al cambiar su chip movil por el de Claro, ademds de tener tarifas preferenciales para el




costo mensual de su plan, también podrd disfrutar de beneficios CLARO CLUB, como descuentos en
entretencion , servicios y gastronomia. Le parece que revisemos qué plan le acomoda?

Para ofrecer campaiia debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
¢ Si tiene campaia comercial cargada:

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexién o
estd molesto en esta etapa de la atencion.

o Sise atiende a un tercero se debe también ofrecer campafia, pero indicar que solo el titular
puede realizar el cambio o contratacion.

e Esta es lainstancia de la atencién para ofrecer venta de productos.

e Elejecutivo puede determinar si ofrecer campafia comercial u otro un producto ad-hoc
segun lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA —

Para registrar correctamente en sistema debes:

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

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

Ejemplos de Registros:

e (Carga de canal Premium con descuento:

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

e Pago no aplicado:

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



e \isita Técnica:

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

6. CIERRE —

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

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

¢ Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente, ademas,
preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene alguna duda comercial adicional
(esto para evitar reiteraciones).
EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un
cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ;/Tiene alguna duda adicional que desee resolver? ;Sus
servicios estdn funcionando correctamente?

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

e Informar al cliente que al finalizar la llamada puede eventualmente recibir una encuesta para
evaluar la atencidn, apdyate del siguiente script:
"Don/ Sra. XXXX eventualmente podria recibir por mail una encuesta para evaluar nuestra atencion,
con una escala de 0 a 10, donde el 0 representa la nota mds baja y 10 la mds alta. Agradecemos
nos pueda colaborar con su respuesta, su opinién es muy importante para nosotros, muchas
gracias”.

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

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

Ejemplos de despedida:

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310

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

Informar al cliente que, como complemento a la atencién entregada, se le enviara un tutorial via
WhatsApp relacionado a la casuistica consultada, con el objetivo de que pueda autogestionar la
solucidn en caso de presentar nuevamente la misma situacion. Esta medida aplica para clientes de
Servicio Fijo que consulten por alguna de las siguientes situaciones: activacion de credenciales de Ia
Sucursal Virtual, explicacion del ciclo de facturacion, solucidn a problemas con el control remoto y
activacion de plataformas de streaming (Disney+, Max, Prime Video, Universal+, Mega GO, Riivi,
Atresplayer, Edye y Cindie). Esto aplica solo en caso que durante la atencién no se haya entregado ya el
video tutorial. No se debe reenviar.

Ejemplo:

Sr(a) XXX, para complementar la atencién brindada, le enviaremos un tutorial via WhatsApp relacionado
con su consulta. Este es un material de autoatencion que le servird como apoyo en caso de que se
presente nuevamente la misma situacion.

Para hacer envio del video debes completar el siguiente FORMULARIO y en menos de un minuto el
video sera enviado via Whatsapp al cliente. Recuerda que debes confirmar el nimero de teléfono del
cliente.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1166
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 18 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
18!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



