VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°17 -
BBOO Reclamo

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.

DESDE EL 22 DE SEPTIEMBRE AL 05 DE OCTUBRE

—— PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

—— PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR
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INCONVENIENTE CON PAGO
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DESAFIO TERMINADO
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS

CALL CENTER

CONTEXTO

e Este procedimiento explica coOmo atender a un cliente que manifiesta el deseo de dar

de baja sus servicios fijos y/o mdviles.
e Aplica para servicio fijo y movil

e Aplica a clientes residencial y persona natural con giro. No aplica para funcionarios



¢ Indagacion Profunda y Empatica: Siempre preguntar el motivo de la baja y escuchar

activamente al cliente, mostrando genuino interés en ayudar.

¢ Resolucidon en el Primer Contacto: Independiente del canal de atencién, intenta
resolver el inconveniente que causa la intencion de desconexién en el primer

contacto.

e Siel cliente esta molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas
por los inconvenientes que esta situacion le ha provocado y refuérzale que estas aqui

para ayudarlo.

¢ Transferencia o derivacion asistida Informada: Cuando sea necesaria la
transferencia y/o derivacion, asegurar que el siguiente nivel reciba toda la

informacion relevante para evitar repeticiones al cliente.

IMPORTANTE

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA DESCONEXION

FIjo MOVIL

Titular o Tercero con Poder Notarial (poder
éQuién solicita? notarial aplica solo para Sucursales). O persona
natural con giro (Rut < 50M)



¢Donde solicita

;Qué documentacion
se necesita?

Validacion Identidad

Deuda

Ingreso Desconexion

Numeracion
Telefonica

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion

Solo carnet de identidad vigente para realizar
validacion

Validacion a través de N° de serie/documento en
Registro Civil

Los canales que ingresan desconexion son
quienes realizan la

No es condicionante para la baja de servicios que
el cliente presente deuda, por lo que NO SE DEBE
USAR como argumento de retencién. Si se
debe sugerir pagar la deuda. Para estos casos
ingresa una

*Se debe informar que la baja de servicios, una
vez realizada la solicitud, es de 1 dia habil. NO SE
DEBE indicar 24 horas ni otro plazo distinto.

*Solo si cliente lo solicita y/o acepta, se debe
ingresar en una fecha distinta o segun DOM.

El nimero telefénico no se pierde. Por
regulacion el nimero entra en hibernacion
(reserva):

- Baja voluntaria: El numero telefonico se
reserva por 2 anos

- Baja involuntaria (mora): El nimero
telefonico se reserva por 180 dias.

Si el cliente desea portar su numero no debe
solicitar la baja y solicitar la portabilidad en
la nueva compaiiia


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1378

Equipos

Cobros post
desconexion

No debes indicar al
cliente que lleve los
equipos a sucursal. El
retiro de equipos
puede tardar hasta
60 dias, sin embargo,
debes dar la
tranquilidad al cliente
de que no se seguira
cobrando el servicio.

El servicio fijo se
factura mes en curso,
sin embargo, el
cliente puede solicitar
la baja de sus
servicios en cualquier
momento. En el caso
de consumos como
llamadas larga
distancia, eventos
VTR+, etc. se debe
informar al cliente
que se facturara una
ultima boleta
cobrando estos
conceptos que se
facturan desfasados.

DESCONEXION SERVICIOS PRINCIPALES

No es condicionante si
cliente tiene equipo en
arriendo para solicitar
la baja de la linea. Se
debe explicar que las
cuotas pendientes se
seguiran facturando o
bien, puede realizar la
aceleracion de cuotas.

El servicio movil se
factura mes vencido
por lo cual la
desconexion de la linea
generara una Ultima
boleta con el cobro
proporcional desde el
dia de inicio del ciclo
hasta el dia que se
ingresa la desconexion.
Esta informacion
siempre debe
entregarse al cliente.




CALL CENTERVOZY NO VOZ

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

Importantes en la atencién

e Sjcliente menciona que ha estado tratando de contactarse con el drea de desconexiones sin éxito
(Mismo dia o ultimas 24 horas), se debe:

o NO CC: Volver a transferir de manera asistida sin realizar validaciones o preguntar motivos de
baja.

o No Voz: Indicar que sera contactado telefénicamente y en linea generaran la transferencia.

e Para solicitudes de desconexidn a través de WhatsApp (No Voz), el ejecutivo debe derivar al cliente
a ingresar solicitud a través de la Sucursal Virtual u ofrecer contacto telefénico.

e Siempre debes registrar la atencion segun la gestion realizada, para esto apoyate del apartado
REGISTRA de los procedimientos de Somos Clave.

e £n el comentario de ingreso de la tipificacion, siempre partir el registro con @RETE” ante
solicitudes de baja de SSPP

e Ante Bajas no Cursadas, debes transferir a Retencion sélo a los clientes que tengan evidencia de la
desconexion solicitada en el sistema. Apdyate en la publicacion BAJA NO CURSADA

e De acuerdo al motivo de baja que indica el cliente, intenta resolver el inconveniente apoyandote en
la siguiente Matriz de atencion:

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

MATRIZ DE ATENCION BAJA DE SERVICIOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1213

Motivo
Desconexion

Dificultades
Economicas

Cambio ala
Competencia

No utiliza Servicio

Canal de atencion

NO No Voz

1.Revisa si el cliente tiene SVA's
contratados e indicar que los
puede eliminar para abaratar
costos

2.51 el cliente acepta

debes eliminar el 0 los SVA's.

1. Indaga por qué se cambia a
la competencia

2. Segun el motivo que indique
el cliente intenta resolver
segun lo indicado en esta
matriz

3. Resaltar atributos del
producto VTR superior a las
otras compafias del mercado.
Encuéntralos en el Plan
Comercial

1. Indaga motivo por el cual no
lo utiliza.

2.Resalta los atributos del
producto VTR. Encuéntralos en
el Plan Comercial.

3. Si el cliente menciona
problemas econdmicos o alto
costo Aplica el Procedimiento
de Dificultades Economicas.

Cliente NO
Acepta
alternativas
entregadas

Voz: Transfiere
de forma asistida
a plataforma de
Retencion
entregando los
siguientes datos:
- Nombre,
apellido y Rut del
cliente

- Domicilio donde
desea
desconectar

- Motivo de
desconexiony
animo del cliente


http://2.si/
http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436

4. Siindica que no lo ocupara
porque estara de viaje

ofrece Suspensién
Transitoria

5. Sino los ocupara porque se
cambia de domicilio y aun no
tiene direccion definida
ofrece Suspensién
Transitoria

1. Indaga el o los servicios que
presenta inconvenientes.

2. Ofrece al cliente brindar
soporte técnico para poder

Inconvenientes ayudarlo.

Técnicos 3. Si una vez solucionado el
cliente solicita devolucion de
dias sin servicio apoyate
en Descuentos dias sin
servicio.

1. Ofrece al cliente trasladar
sus servicios al nuevo
domicilio.

2. Direccion factible, ingresa
traslado.

3. Direccion infactible transferir
de forma asistida al nivel 2..
4. Si cliente indica que desea
trasladar sus servicios, pero
aun no le entregan su nuevo
domicilio, puedes ofrecer

la suspensidn transitoria

Traslado/Cambio
domicilio

CONn un maximo de 2 meses..


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1058
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078

1. Esta atencion se puede
entregar a usuario, un cercano
o cualquier familiar del titular.
2. No es necesario que quien
solicita la baja presente
documentacion, ya que se
puede obtener en lineay gratis
desde el sitio web del Registro
Civil.

3. Gestion la realiza plataforma
de Retencion.

Fallecimiento
Titular

DESCONEXION CANALES PREMIUM

Aplica para los canales Premium: FOX Sport Premium, Pack Adulto y TNT Sporty las
aplicaciones de Streaming: Universal+, Estadio TNT Sport, HBO GO, HBO MAX.Para el
ingreso de descuentos y/o desconexidn de canales apdyate en seccién modulares de
Retencién

IMPORTANTE: Recuerda que debes transferir a Retencién Premium solo clientes que se

encuentren en estado ACTIVO y no clientes SUSPENDIDOS.

MATRIZ DE ATENCION BAJA CANALES PREMIUM

¢Quién puede _
o Sélo titular
eliminar?

Validacion Validar N° de serie de la Cédula de Identidad en Registro

Titular Civil


http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436

Casuistica

Cliente solicita
desconexion

canal Premium

Cliente No
reconoce el
cobro de canal

Premium

Cliente reclama
por el alto
precio de su
cuentay tiene
contratado
Canales

Premium

Cliente desea

desconectar sus

NO

Transfiere a
plataforma de
Retencidn

Premium

. Si cliente
solicita la baja
se transfiere a
Retencion
Premium

. Si cliente no
solicita la baja
del canal, debes
atender segun
corresponda a
lo indicado por

el cliente.

Transfiere de

forma asistida a

Plataforma

NO VOZ - 105 -
Retencion
B2By
Premium
Sucursales

1. Indaga con el cliente el motivo de
baja del canal, quién utiliza el
servicio, etc

2. Segun la informacién entregada,
aplica retencion de forma
escalonada:

a. Retencion por atributo o
contenido

b. Retencion por DOM - Coméntale
al cliente que dado a que ya lo tiene
cancelado hasta X dia del mes
(revisar ciclo o DOM del cliente),
sugiérele que nos contacte el
ultimo dia segun su periodo
facturado.

c. Retencion con descuento -
Ofrece descuento especial si lo

indica plan de retencion de canales

Premium e ingresa en sistema el
descuento

3. Si cliente No acepta las
alternativas entregadas, ingresa la

desconexién del canal

Deriva al N/A

cliente a


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1006
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030

servicios plataforma de ingresar su

principales Retencidén de solicitud a
(SSPP) y tiene SSPP través de
contratado Sucursal Virtual

canal Premium

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
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PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA'Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER

e Las transferencias siempre deben ser asistidas para los servicios de voz.



e Las transferencias se realizan siempre y cuando, la solucién del requerimiento del
cliente no puede ser gestionada por ti, ejemplo:

o Tienes una multi-consulta técnica/Comercial.

o Cliente marca erréneamente la opcién del Call Center

e La transferencia asistida se realiza para velar por la continuidad de la atencién a
nuestro cliente, explicAndole al nuevo ejecutivo el detalle del requerimiento para
tener completo conocimiento de la solicitud a resolver y evitar realizar una nueva
indagacion.

e Se realizara transferencia directa solo cuando la Gerencia de Call Center lo
notifique; casos como Ejemplo, tiempos de esperas excesivos, Dificultad de servicio
detectadas (fallas masivas) que generen sobre trafico.

e Revisa el segmento al cual pertenece el cliente, residencial o negocios, antes de
transferir.

e Verifica si la plataforma hacia donde necesitas transferir a nuestro cliente se
encuentra en su horario de atencién HORARIOS DE PLATAFORMAS CALL CENTER

INFORMA

Si la plataforma no estd disponible, informa al cliente:

INFORMA
Sr(a) XXX, lamentablemente nuestros ejecutivos de (indicar drea donde corresponde transferir)
estdn fuera del horario de atencidn. Lo invitamos a contactarnos (indicar horario de atencion

de ésta plataforma).

ENTRE PLATAFORMAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1038

TRANSFERENCIA ASISTIDA POR VOZ —

1. Tener los datos del cliente para transferir: nombre, Rut, domicilio, servicio a consultar,
requerimiento.

2. Antes de transferir al cliente, inférmale que su requerimiento sera derivado a un ejecutivo
especialista

INFORMA:

Sr(a) XXX, para dar una mejor respuesta a su consulta lo transferiré a un ejecutivo especialista. Favor
manténgase en linea.

3. Deja al cliente en espera y selecciona en Workspace la plataforma a la que debes transferir
la llamada

4. Informa al ejecutivo que recibira la llamada lo siguiente:
e Motivo de llamado/transferencia
e Datos del cliente (nombre - Rut - Domicilio)

e Solicitudes que pudiste resolver con él antes de la transferencia

5. Una vez retomado el cliente, informa quien lo seguira atendiendo (puedes informar: nombre del
ejecutivo, especialidad o plataforma)
INFORMA:

"Sr(a) XXX, en este momento mi compafiero de la plataforma XXX atenderd su requerimiento”

6.- Si el tiempo de espera para transferir supera el umbral establecido (30 segundos), retoma'y
explica al cliente con siguiente script:

INFORMA:

“Sr(a) XXX, en estos momentos los ejecutivos del drea especialista se encuentra ocupados. ;Desea esperar
en linea o volver a llamar?”

¢ Cliente desea espera en linea: Gestionar la transferencia

IMPORTANTE
No volver a retomar al cliente hasta contactar a la plataforma solicitada ya que esto provocara que el
cliente vuelva a la cola de atencion y dificulte la transferencia

Cliente volvera a llamar: Informar horario de las plataformas.
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RECEPCION DE UNA TRANSFERENCIA ASISITIDA —

e Saluda formalmente al cliente.

e Inicia la conversacion dando continuidad al motivo del lamado o requerimiento del cliente.
Puedes apoyarte en el siguiente script:

“Sr(a) XXX, gracias por mantenerse en linea. Mi nombre es XXX, ejecutivo de XXX. Usted nos contactd
ya que (explicar motivo del llamado).”



VOZ

GESTION CALL CENTER VOZ —

DEBES SABER
e Antes de transferir a Retencion:
o Cliente debe solicitar EXPLICITAMENTE la desconexién de un servicio principal

o Debes haber aplicado el procedimiento Solicitud de Baja de Servicios
(Retencion/Desconexion/Anulacion)

o Siempre debes validar el horario de la plataforma de atencion de la plataforma de Retencion
en la publicacion Horarios de Plataformas Call Center

o NO INDICAR monto que se devolverfa por proporcionales.

TRANSFERENCIA DESDE CALL CENTER
Si el cliente no acepta ningln ofrecimiento o insiste en desconectar sus servicios hogar, verifica si el
llamado esta dentro del horario de atencidn de la plataforma de Retencion. Apdyate en la publicacion

Horarios de Canales Atencion

Fuera de horario

Explica al cliente que la plataforma de atencién de estas solicitudes esta fuera de horario. Apdyate con
el siguiente script:

“Dn./Sra. XXX, lamentablemente nuestros ejecutivos estdn fuera del horario de atencidn. Lo invitamos a
contactarnos (indicar horario de atencidn de esta plataforma) o realizar esta atencién en la sucursal mds
cercana”

Dentro de horario

Explica al cliente que sera transferido al equipo especialista para cursar su solicitud. Puedes apoyarte
con el siguiente script:

"Sr(a) XXX, lamentamos que haya tomado esta decision, en este momento le comunicaré con la
plataforma especialista de desconexiones, le pido que se mantenga en linea por favor para transferirlo
con un ejecutivo”.

GESTION
1. En Workspace, selecciona la opcién de transferencia asistida a la plataforma de retencién. Intenta
hacer la transferencia en los proximos 30 segundos


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1038
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/323

Plataforma retencidon responde en el umbral de 30 segundos:
1. Informa al ejecutivo que recepciona la llamada:

+ Nombre, apellido y Rut del cliente

+ Domicilio donde desea desconectar

- Motivo de desconexion y animo del cliente

- Empaquetamiento actual y qué desea desconectar
- Ultimo ofrecimiento entregado

+ Animo del cliente

Ejemplo:

“XXX cliente [nombre, apellido y rut] tiene XXX plan y quiere eliminar [mencionar el o los servicios a
desconectar] en la direccién XXX. El motivo es XXXX. Le ofreci XXX y aceptd/rechazo XXX. El cliente estd
molesto”

2. Una vez que pudiste entregar la informacién al ejecutivo de retencion, retoma la llamada con el
cliente e informa al cliente que la atencidn serd continuada por el ejecutivo XXXX.

REGISTRA:
General -> Transferencias- > Transferencia a Comercial
En la observacion registra la modalidad de retencion

Plataforma retencién NO responde en el umbral de 30 segundos:

Retoma la llamada con el cliente y explica la demora en la transferencia:

“Dn/Sra. XXX nuestros ejecutivos estdn ocupados, si gusta espere en linea o si prefiere puede realizar esta
solicitud a través de la sucursal virtual"

Cliente no acepta esperar:
"Dn./Sra agradezco su tiempo de espera. Como le indiqué, esta solicitud la puede solicitar a través de la
Sucursal Virtual de VTR."

Si el cliente solicita asistencia en como realizar la solicitud, guiate por el procedimiento SUCURSAL
VIRTUAL

Cliente acepta esperar:

Vuelve a realizar el proceso de transferencia a traves de Genesys

En caso que la plataforma de retencion no atienda en el umbral de 30 segundos, retoma la llamada y
explica:

"Dn./ Sra XXX lamento el tiempo de espera. Lamentablemente nuestros ejecutivos siguen ocupados. Le
ofrezco la opcidn de realizar esta solicitud a través de nuestra sucursal virtual o ir a la sucursal mds
cercana o bien lo puedo transferir directamente. En esta ultima opcion, le pedimos volver a entregar la
informacion de su solicitud al ejecutivo"



o (liente acepta realizar la gestion por Sucursal Virtual: Si el cliente solicita asistencia en como
realizar la solicitud, guiate por el procedimiento SUCURSAL VIRTUAL

e (liente acepta ir a una sucursal: Informa sucursal mas cercana y horarios de atencion.

e (liente acepta transferencia directa: Despidete del cliente y realiza la transferencia directa por
Genesys.

] = Genesys - Workspace

S x Punto de enrutamiento =

A 0 interaction(s) waiting.

A.- Botdn de transferencia Asistida: -

Sera el que debemes utilizar siempre Hmhmus F!jﬂ o

en una transferencia, a menos que 0 interaction(s) waiting.

exista alguna excepcién. '
Reclamos Movil

a interat:ihngs_} waiting.

Retenciones N1 AR
B.- Botd transf Ny 0 interaction(s) waiting.
Se utiliza solo cuando exista una

L o b el Retenciones SSPP
e:t_:.e_pludu s

0 interaction(s) warting.

Soporte Comercial
0 interaction(s) waiting.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1030
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Las transferencias se realizan siempre y cuando, la solucion del requerimiento del cliente
pudo ser solucionada en el primer contacto.

() Falso

() Verdadero
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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? Titular o Tercero usuario del servicio.
:Dénde se puede Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call
solicitar? Center Voz, No Voz y Sucursales.
¢Qué documentos Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar
se debe el comprobante de pago legible.
presentar?
Validacion de No aplica validacion de identidad para este procedimiento
Identidad

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.

¢Cuanto demora
en reflejarse un

pago?
* Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicacion
de maximo de 2 dias habiles.
¢Cuando se debe La solicitud de servicio debe ser ingresada POSTERIOR AL
ingresar una PLAZO DE APLICACION DEL PAGO, dependiendo del

Solicitud de recaudador que haya utilizado el cliente. NO ANTES.



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 llegara al equipo resolutor.

Correcto ingreso
de la Solicitud de * SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE

LA SOLICITUD, que es donde el cliente realizo el pago,
estos pueden ser presenciales como Caja presencial VTR,
Sencillito, Lider, Servipag, Caja Vecina ServiEstado y Unired,
u Online como Servipag.com, VTR.com, Pago electronico
Banco Estado, Pago electronico Banco Santander, Sucursal
Virtual y APP VTR. No debes confundir este dato con el
medio de pago (efectivo, débito o crédito).

Servicio

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, continda con el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA.

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

2. Verifica el método de pago que utilizé el cliente. Consulta al cliente el método utilizado o
verifica en sistema cudl esta registrado:
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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.Encaso 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 pestana 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 segun la informacion del apartado PAGO NO
ASIGNADO.

e 4.2, Sino existe un pago sin asignar, resuelve segln 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 ',
resuelve segun la informacion del apartado REVERSA DE PAGO.

PAGO NO ALICADO

IMPORTANTES EN LA ATENCION

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

de tiempo de aplicacion del pago, no antes.


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

e Los tiempos maximos de aplicacidon de pago, segun el recaudador, son los siguientes:

Recaudador Plazo

Caja Presencial VTR 2 dias habiles

Sencillito

Lider

Presencial Servipag

Caja Vecina

ServikEstado

Unired 3 dias habiles

Servipag.com 2 dias habiles

VTR.com botdn de pago Servipag

VTR.com botén de pago Ripley

VTR.com botdn de pago BCI

VTR.com botdn de pago Banco de Chile

On Line VTR.com botdn de pago Banco Santander

Pago electrénico Banco Estado

Pago electrénico Banco Santander

VTR.com WebPay 3 dias habiles

VTR.com Sucursal Virtual

APP VTR

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 aplicacion segiin 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 segin 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
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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.

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 electrénico:

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

Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturacién 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.
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Escalamiento N°2:
Si tras el escalamiento anterior adn no se logra respuesta, escala segln 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 préoximo a suspender ingresa una inhibicién
del flujo de cobranza por 6 dias para evitar el corte de servicios.

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

REVERSA DE PAGOS

IMPORTANTES EN LA ATENCION
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e Las reversas 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 Las reversas 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 comunicacién 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 informacion del pago.

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

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

MATRIZ DE ATENCION REVERSA DE PAGO

GESTION _

1. Informa al cliente que su pago no fue procesado con éxito. Si se desconté 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:


http://vtr.com/

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 atin 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

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CAMBIOS EN BOLETA Y PAGOS CLARO VTR

CONTEXTO

En el marco del proceso de transformacion de nuestra compafiia, informamos que:

e Desde el 5 de septiembre se puede pagar en Pago Expres Claro las deudas de VTR

e Desde el 11 de septiembre se podra pagar en Pago Express VTR las deudas de Claro. Con
esta integracion, reforzamos nuestro compromiso de ofrecer una experiencia de pago mas simple,
eficiente y amigable.
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CAMBIOS BOLETA —

e Junto con este cambio, los clientes de VTR comenzaran a recibir sus boletas con el logo DE CLARO
Y VTR (Ver AOUD)

e Adicionalmente, contamos con un sitio en el Centro Ayuda VTR para apoyar a consultas de
nuestros clientes sobre sus boletas.

e Informa al cliente que la ruta a seguir es: Centro Ayuda online -> Boletas y pagos -> Todo sobre mi
boleta VTR

Esta actualizacion refleja de manera clara la integracién entre ambas compaiias y simboliza que,
junto a Claro, hoy avanzamos como una sola empresa. Con ello, reforzamos nuestro compromiso

de ofrecer a nuestros clientes una experiencia unificada, mas simple y coherente en cada uno de
nuestros puntos de contacto.
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REGISTRA —

Atenciéon Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta
Incluir siempre en la observacion:

e Nombre y Rut de la persona que atendemos
e Motivo llamada/visita
e Gestion Realizada

e Informacion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI
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DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 17 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
17!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



