VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°19 -
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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 09 AL 22 DE SEPTIEMBRE

—— INCONVENIENTE DE CONTROL REMOTO
—— PROCEDIMIENTO TV

—— NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM



ACTIVIDAD

PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

INFORMACION IMPORTANTE

DESAFiIO TERMINADO
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INCONVENIENTE DE CONTROL REMOTO

PROCEDIMIENTO

POLITICA DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Esta atencion se puede dar al titular o no titular.
e ElRut del cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario.

e Sjelclienteingresd su Ruten IVR/GEKO/Sucursal Virtual (en el caso de chat) no volver a solicitarlo a
menos que la solicitud lo requiera.

e £l Domicilio sobre el cliente estd consultando.



POLITICA DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Canal 890 en donde tiene la guia para configuracion del control remoto con su TV
e (CanaldeVTRCHILE en YouTube "Como configurar tu control"

e Puedes ofrecer al cliente que se guie ingresando a
http://centrodeayudaonline.vtr.com/television/sincronizar-control-remoto/ o
https://vtr.com/control-remoto

e Sieldliente solicita nueve control remoto, puedes revisar la publicacién AUTOINSTALACION

POLITICA DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

Antes de entregar informacién sobre funcionamiento o configuracién del control debes
investigar cual es el tipo de control posee el cliente. A continuacién, se encuentran los tipos
de control que VTR posee en circulacién actualmente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235

CONTROL REMOTO NO FUNCIONA



e En caso deinconveniente con el control remoto Nuevo D Box pro revisa
la publicacion MODELOS D-BOX

VERIFICAR PRECONDICIONES
e Analiza si han efectuado algun cambio de pilas reciente

e Valida si el Dbox presenta la luz de encendido

1. REVISION DE PILAS —

¢Cémo se valida que las pilas estan fallando?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1229

¢ Indica al cliente que presione la tecla CBL o Dbox y que cambie canales, si se prenden todas
las luces o que al presionar alguna tecla no se prenda ninguna luz es un indicador de cambio de
pilas.

e | arecomendacion es siempre que ambas pilas sean nuevas.

Si luego de realizar todas las pruebas, el diagnéstico requiere cambio del control remoto o el
cliente solicita un nuevo control remoto, revisa la publicacién AUTOINSTALACION

2. RESET CONTROL REMOTO —

¢Cémo se genera el reset del control remoto Aconcagua?
Debes seguir los siguientes pasos:

e Presionar la tecla CBL sin soltar por 6 segundos, hasta que la luz quede fija
e Ingresa el codigo 981

® Yluego presiona Power

Luego hay que realizar pruebas si realiza cambio de canales o muestra la guia.

No te olvides de sincronizar el TV del cliente en el control remoto.

El reset sirve para inicializar el control remoto dejandolo con su configuracion basica inicial, eliminando
la opcidn para manejar el TV mediante el control remoto de VTR, por lo que debes volver a setear el

control con el TV del cliente.

Si luego de realizar todas las pruebas, el diagnéstico requiere cambio del control remoto o el
cliente solicita un nuevo control remoto, revisa la publicacién AUTOINSTALACION

3. SINCRONIZACION CON TV _

La sincronizacién sirve para:

e Manejar el encendido y apagado del TV.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235

e Manejar el control del volumen del TV.

e Manejar la tecla “INPUT” del control remoto VTR para seleccionar la entrada de video del TV del
cliente.

Analiza
e (Consultalamarca del TV
e Valida si el control no tiene problemas de pilas

e Revisa que exista codigo de sincronizacion

¢Cémo buscar los cédigos de sincronizacién?
En el siguiente link encontraras mayor informacion de los cédigos seglin marca
https://www.vtr.com/control-remoto

Ofrece

e Ofrece al cliente el canal 890 en donde tiene Ia guia para configuracion del control remoto con su
TV

e Tutorial de YouTube de como configurar su control remoto en el canal de VTRCHILE

e O puedeindicarle los pasos.

¢Cémo se genera la sincronizacién con cédigo?
Puedes seguir los siguientes pasos:

e Paraesta prueba es necesario que el TV este encendido.

Presionar la tecla TV sin soltar por 6 segundos, hasta que la luz quede fija

Ingresa el cédigo correspondiente al modelo del TV

Y la tecla TV parpadeara 2 veces

e |uego presiona el botdn powery el TV se debe apagar.

Si ese cédigo no funciona puedes probar con los otros disponibles, realizando todo el proceso
nuevamente.

¢Cémo se genera la sincronizacion manual?
Se debes seguir los siguientes pasos:

e Presionar la tecla TV sin soltar por 6 segundos, hasta que la luz quede fija.



e Hay que presionar la tecla del navegador hacia arriba hasta que se apague el TV, esta secuencia se
debe hacer con lentitud.

e |uego presiona el botdn powery el TV se debe apagar.

Si luego de realizar todas las pruebas, el diagnéstico requiere cambio del control remoto o el
cliente solicita un nuevo control remoto, revisa la publicacién AUTOINSTALACION

4. BLOQUEO VOLUMEN O CANALES —

Sirve para:
e Anular la posibilidad de ajustar el volumen del TV cliente mediante el control remoto VTR.

e Advertencia: Se pierde la opcion de controlar el nivel de audio del DBOX, necesitara control
original del TV del cliente.

e Anular la posibilidad de cambiar los canales del del TV cliente mediante el control remoto VTR
(prevenir cambios accidentales de la sefial input del TV del cliente)
Analiza
® Analiza si solo no permite cambiar canales o volumen

e Valida que sifuncionen las otras opciones del control remoto.

e Valida si el control no tiene problemas de pilas.

¢Cémo se desbloquea el volumen del televisor del cliente?
Se debes seguir los siguientes pasos:

e Mantenga apretada la tecla TV Por al menos 6 segundos, esta quedara encendida

e Presione latecla VOL -, La luz parpadeara tres veces, indicando la sincronizacion del Volumen del
televisor.

e Estarevision es solo en D-box HD o PRO conectados por cable HDMI,
¢Cémo se bloquea el cambio de Canales?
Se debes seguir los siguientes pasos:

e Mantenga presionada la tecla TV Por al menos 6 segundos, esta quedara encendida.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235

e Presionar latecla CH +, unavez, la luz de CBL, Parpadeara dos veces.

Ofrece
Aplica sélo para Sucursales_Entrega la guia de COMO CONFIGURAR EL CONTROL REMOTO. Descarga

el material imprimible AQUI

Siluego de realizar todas las pruebas, el diagnéstico requiere cambio del control remoto o el
cliente solicita un nuevo control remoto, revisa la publicacién AUTOINSTALACION

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3379/2.-%20EDUCA2_CONFIGCONTROL.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1245
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PROCEDIMIENTO TV

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

PY Este procedimiento aplica para todos los casos en que el cliente
indique tener inconvenientes con su servicio de TV, ya sea digital o
analogo, por ej: Sin sefial, Pantalla en negro, control remoto, d-box no
enciende, pixeleo, sin audio, subtitulos, VTR+, Replay, etc.



POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

e Esta atencion se puede dar a Titular o usuario. En caso que debas modificar el PIN de
compras, debes validar la titularidad AQUI

e Sjelcliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que
es necesario hacer pruebas con su servicio.

e Sjelclienteingresd su Ruten IVR/GEKO no volver a solicitarlo a menos que la solicitud o requiera,
por ej: entregar PIN.

e flalcance de este procedimiento es para primeras lineas de atencion Voz'y No Voz.

¢ Antesde ingresar una solicitud de servicio de reparacién técnica, debes volver a
chequear que el cliente no tenga una dificultad de servicio detectada (falla masiva)

e En caso de reagendar, no elimines el comentario previo. Debes mantener toda la
informacion para la informacién de operaciones.

e £n casos de visitas técnicas, indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden demorar
hasta 1 horay media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes como ver el tipo
de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e Sjtienes dudas para el agendamiento de visitas técnicas o revisar los scripts a entregar, puedes
revisar la publicacién REPARACIONES TECNICAS

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

1. Cudl es la direccion donde estd instalado el servicio.
2. Que el servicio esté activo y no suspendido.
3. Se encuentra en su domicilio para realizar pruebas.

4. Cudl es el plan contratado por el cliente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036

5. Confirma Numeros de contacto y mail del titular.

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

Realiza preguntas para entender el inconveniente del cliente:

e ;EselUnico servicio afectado?

e ;Quétipo deinconvenientes presenta el servicio?

e ;Cuantos televisores tiene habilitados con Dbox?

e lLeocurreentodaslas TV del domicilio?

e ;Loqueleocurreesentodos los canales o sdlo algunos en particular?
e ;Cuales son los canales afectados?

e ,Qué aparece en la pantalla del televisor?

Mantén informado al cliente sobre las gestiones y revisiones a realizar. Hazlo a través del siguiente script:
Sr(a) XXX, revisaremos primero aspectos bdsicos de su servicio, como estado comercial, verificaremos si hay
incidencias o trabajos en su sector que puedan estar interfiriendo en su servicio y de ser necesario le
pediremos hacer algunas revisiones.

REALIZA REVISIONES BASICAS DEL SERVICIO

A continuacién reforzaremos algunas revisiones basicas que se deben realizar:



1 - REVISA EL ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO —

Tanto del servicio principal de TV como de los D-box si el cliente los tiene contratados. Para entregar
soporte, debe estar activo (con o sin deuda)

1. Revisa el estado comercial del servicio en Andes. Tanto del servicio principal de TV como de
los D-box si el cliente los tiene contratados. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin
deuda)

2. Ingresar Rut del cliente

3. Desde la vista 360 de cliente ingresar a “Jerarquia de cuentas”y seleccionar la cuenta de Servicio
correspondiente a la direccion del cliente.

4. En la seccidon “Productos Instalados” verificar el estado del servicio.

5. Si el servicio esta Suspendido quiere decir que esta cortado por mora o de forma voluntaria a
solicitud del cliente. Ante estos casos se debe informar:

Corte por mora:

Sr(a) XXX, le informo que su servicio estd cortado por mora ya que se adeuda un monto de $XXX
correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razén por la que su servicio no estd disponible. En
ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

Solicitud voluntaria:

Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspension de su servicio, es por eso que no estd disponible. En ese
estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente. Si gusta, puede adelantar la
activacion del servicio.

Para mas informacién sobre el procedimiento de Suspensién Voluntaria, pincha AQUI

6. Si esta activo, continuar con la revision.

2 - REVISAR EN BEC SI HAY ALGUNA FEN ALERTANDO ALGUNA FALLA —
MASIVA ALERTANDO SOBRE TRABAJOS EN EL SECTOR


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1078

REVISAR EN BEC SI HAY ALGUNA FEN ALERTANDO ALGUNA FALLA MASIVA ALERTANDO SOBRE
TRABAJOS EN EL SECTOR

1-Ingresar BEC

2- Revisar en BEC el Semaforo “Dificultad de Servicio Detectada”. Si esta en color rojo, hacer doble
click sobre él para obtener mas informacion.

TIP: Si el semaforo se muestra gris, 0 no muestra horario de solucion, ingresa a vtr.com/seguimiento y
haz la consulta con el rut del cliente. Aparecera un plazo que podras entregar.

3- Sihay una FEN informa al cliente:

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento del servicio de TV en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las XX:XX hrs. Lamentamos
las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

Si no hay hora de solucidon (o ésta ya se cumplid), utilizar el siguiente script:

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento del servicio de TV en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad lo antes posible. Lamentamos las
molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

4. Escalado a red
En caso que bajo la columna problema, indique “ESCALADO RED", para el cliente se traducird en que
percibira algun corte o intermitencia en su servicio

a) Revisa la hora de inicio y término de los trabajos

b) Informa al cliente que en su sector se estan realizando trabajos de mejora. Puedes apoyarte con el
siguiente script:

“Sr (a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia en sus
servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta
situacion te podria ocasionar”

e IMPORTANTE: En esta situacion, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya
hay trabajos programados en el sector.

e £ncaso de que el cliente solicite una compensacion por el tiempo que se vio afectado su servicio,
debes apoyarte con el procedimiento DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO.

CLIENTE CON MAS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”

a) Revisa nuevamente el botén Dificultad de servicio detectada

b) Si aun se muestra como “ESCALADO RED” y han pasado mas de 48 horas desde la fecha de inicio del
trabajo, debes escalar caso al correo: coordinadorescallcenter@clarovir.cl

e FORMATO DE CORREO:

e ASUNTO: Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado mas de 48 Horas


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1252
mailto:coordinadorescallcenter@clarovtr.cl

e CONTENIDO: ID_FEN: Incorporar el niumero de ID de FEN

e PROBLEMA  :Incorporar el problema

e FECHA PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema
INFORMA

“Sr (a) XXXX, su caso ha sido escalado a un drea especialista, quienes resolverdn el inconveniente en un plazo
mdximo de 24 horas.”

3 - REVISAR TV DIGITAL O ANALOGA —

1. Preguntar al cliente si el inconveniente es en un TV conectado a un D-box o directo al cable (blanco).

a) Cable directo > Continuar atencion en la casuistica correspondiente dentro de “TV Analoga”
b) D-box

2. Revisar cuantos d-box tiene el cliente dentro de la seccién de Productos Instalados.

3.Sitiene mas de 1 d-box preguntar en cudl presenta el inconveniente. Para descartar que el
inconveniente se presente sélo en el o los D-box que el cliente indica, pedir revisar el resto de los d-box
/ TV y confirmar.

4- IDENTIFICAR EL D-BOX CON INCONVENIENTE —

1- Con la cantidad de d-box afectados ya confirmados, para identificar, pedir al cliente mirar el
ndmero de serie que esta por debajo del equipo y comparar con los registrados en el sistemay en
BEC.

2-Sielcliente no puede revisar el nimero de serie directamente, preguntar: ;Su d-box esta
encendido? > S estd encendido

3- Mirar el namero de serie en pantalla pidiendo al cliente seguir el siguiente comando en su
control remoto:

e 3)Botdn dBOX o CBL



e D) Botdn power

e () Antes de 6 segundos presionar OK o Select

4- |dentificar en la pantalla el concepto Unit Adress.
5-Y comparar con el mismo concepto en BEC + el N° de serie
6- Luego verificar mismo niimero de serie en |la seccion de Productos Instalados

7-Si el cliente no lo ejecuta o no resulta, otra opcion de identificacion es a través de VOD:

e 3)Presionar el botén VOD del control remoto.

b) Seleccionar cualquier carpeta

e () Presionar “Pausa” en el control remoto

e d) Luego presionar Adelantar + 3 en el control remoto.

e ¢) Extraer el CPEID.

e f)Indicar al cliente que puede volver a la TV presionando el botén “Last” de su control remoto.

e g)ldentificar el nUmero extraido de pantalla con el concepto “cpeUnitAddress” de BEC + el N° de
serie para luego con este Ultimo identificar el d-box

e ) Verificar mismo ndmero de serie en la seccidn de Productos Instalados:

8- Aplica sélo para D-box HD:
La ultima opcion de identificacion, es hacer un Reset Caja STB, d-box por d-box, lo que generard
que se vayan apagando y encendiendo uno por uno, hasta encontrar el que presenta inconvenientes.

e Pararevisar el procedimiento de Reset / Refresh pincha AQUI

5- COMPROBAR CON EL CLIENTE QUE EL D-BOX ESTE CORRECTAMENTE —
CONECTADO

COMPROBAR CON EL CLIENTE QUE EL D-BOX ESTE CORRECTAMENTE CONECTADO

Para esto, se deben realizar las siguientes verificaciones:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1279

e 2a) El cable coaxial (cable blanco) esté bien conectado al d-BOX. Solicitar al cliente que revise
que el cable no se mueva de la posicion en donde esta atornillado.

e D) Verificar que el Dbox tenga una luz led encendida y hacer el check que el enchufe ala
electricidad esté bien conectado

e () Revisar que los otros cables se encuentren conectados correctamente y sin evidencia de
dafio, desdey hacia el dbox:

e d) Sielinconveniente persiste, continda la revision

Entrada
cable coaxial

Conectora la
electricidad

Conexion HDMI (sdlo
para TV Smart)

6- REVISAR SI EL O LOS D-BOX HAN PASADO POR UN PROCESO DE —
COBRANZA

REVISAR SI EL O LOS D-BOX IDENTIFICADOS HAN PASADO POR UN PROCESO DE COBRANZA
DENTRO DE LAS ULTIMAS 72 HRS.

1-Ir ala pestafia “Jerarquia de Cuentas” y seleccionar la Cuenta de Facturacion correspondiente a
la direccion validada al inicio de la atencion.

2-Ira“Alertas de Crédito”

3- Identificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 hrs.

¢ a) Sl pas6 por un proceso de cobranza dentro de las Gltimas 72 horas > Ir nuevamente a
Jerarquia de Cuentasy seleccionar la Cuenta de Servicio que corresponde a la direccion validada
con el cliente alinicio de la atencion.

o 1) Dejar seleccionado el equipo D-box dentro de “Productos Instalados”y presionar el botén
“Reset / Refresh”.

o 2) Seleccionar “Refresh Programacién Todas las plataformas” y “Aceptar” que tendra
respuesta dentro de algunos segundos.



o 3) Esta accion tendra respuesta en 3 minutos minimo, y se reflejara en la seccion
ACTIVIDADES, que mostrard el Reset / Refresh en estado ABIERTA. Pinchar RESET/REFRESH
para ingresar a dicha ACTIVIDAD

o 4)Alingresar a la actividad Reset/Refresh muestra la descripcion
o 5)Pinchar el botdn “Consulta Estado”

o 6)Se entregara la respuesta de la plataforma en el campo COMENTARIOS, siendo esta
Proceso Exitoso / Proceso Fallido

o 7) Verificar en la seccién ACTIVIDADES, que el RESET/REFRESH esté en estado FINALIZADA

o 8)Siel proceso es “Fallido” o bien- no paso por el proceso de cobranza, realiza un Refresh
DAC en el Dbox afectado

o 9)Sielresultado del Refresh Dac es NOK, debes ingresar una visita técnica terreno a través
de una Solicitud de Servicio de Reparacion del tipo “Sin sefial”

o Recuerdaincluir en la observacion “..@TV...

Agendar en coordinacién con el cliente. Guiate por la publicacién de REPARACIONES
TECNICAS

e 10)Siel resultado del Refresh Dac es OK, revisa si el cliente tiene retorno o no (PASO 1
Gestiona de la publicacion en Clave)

CLIENTE SIN RETORNO > Ir a TV LINEAL SIN RETORNO de este mismo procedimiento
CLIENTE CON RETORNO > Revisa si el semaforo domiciliario

e Siestd en VERDE, revisa TV LINEAL CON RETORNO de ese mismo procedimiento

e Siestd en ROJO, ingresa una visita técnica terreno a través de una Solicitud de Servicio de
Reparacion del tipo “Sin sefial”

e Recuerda incluir en la observacion“..@TV..”

Agendar en coordinacién con el cliente. Guiate por la publicacién de REPARACIONES
TECNICAS

GESTIONA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
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PASO 1Y 2 PAASO 3 PASO 4 PASO 5

Informa al cliente sobre las gestiones a realizar, hazlo a través del siguiente script:
Sr(a) XXX, revisaré algunas caracteristicas de su servicio de TV en el sistema, para poder hacer un diagndstico
mds certero.

1. Revisa si el cliente tiene o no retorno en su domicilio

2.IraJerarquia de Cuentasy seleccionar la Cuenta de Servicio correspondiente a la direccion
confirmada con el cliente al inicio de la atencidn

Fallas masivas  Contacies  Perfiles

Actividades | Solicitudes de servicio  Pedidos

Jerarquia de la organizacion de la cuenta + &8 & Qa &
M| | ®
Facturacion Residencial 57 APDQUINDO AV 4300 PISO 10 chricepcub@g... 963334698
Facturacién Residencial 7 APOQUINDO AV 4800 PISO 10 ’ chiicepcub@q... 963334698
Facturacion Residencial APDOQUINDO AV 4800 PISO 10 chricepcub@g... 963334698
Facturacion FResidencial APOQUINDO AY 4800 PISO 10 chricepcub@yg.. 963334698
Servicia Residencial -5-0_.ALTOS DEL MAR 1001 EDIF. B DEPTO 151 chricepeub@y.. 963334698
Fenvicio Residencial 0. AV CERRO PARANAL 360 DEPTO 187 diseno creativo. 963334698
Semvicio Residencial 5-0 TAHAF?ACA tMnE?HALﬂ 425 chncepcubf@g.. 963334698
Servicio Residencial 0. APOQUINDO AV 2340 chricepcub@q.. 963334698
Senvicio Residencial - EULOGIO ALTAMIRAND 0402 chricepcub@q.. 963334698
Imagen de referencia
PASO 1Y 2 PAASO 3 PASO 4 PASO 5

3- Pinchar el visor de |la direcciéon de instalacion del servicio
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Imagen de referencia

PASO 1Y 2 PAASO 3 PASO 4 PASO 5

4- Verificar si el concepto “Retorno” esta o no tickeado para entender si tiene o no retorno

¢ Sin retorno: Ingresar a la casuistica que corresponda al inconveniente indicado por el cliente
dentro de “TV Lineal Sin retorno”

e Con retorno, continuar con las revisiones



Direcciones de la cuenta
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Y ANDIG Il ANTOFAGASTA Chile

Imagen de referencia

PASO 1Y 2 PAASO 3 PASO 4 PASO 5
5- Revisar el botdn “Estado Domicilio” de BEC

Rojo > Ingresar solicitud de servicio de reparacion de tipo “Sefial deficiente”. Incluir en la
observacion“..@TV..."

Verde > Ingresar a la casuistica que corresponda al inconveniente indicado por el cliente dentro de
“TV Lineal Con retorno”

e Revisa todas las casuisticas en Clave



Estado Domicilio: o

Estado Set Top Box: o

GENERAL INSTRUMENT -
Marca - modelo:

DCX525E

N°® de serie: M91935ERI359

MAC Address: 00000ACE1EDE

Tipo: dBoxHD_CPE

Tecnologia: [1

cpeName: GENERAL INSTRUMENT-
DCX525E-dBoxHD_CPE

cpeUnitAddress: 0000181280478203

Intentar Refresh DAC antes de
intentar reset Init

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES
PREMIUM

e Laatencién solo se puede entregar al titular



POLITICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA VERIFICA
ATENCION

e En caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o CANALES PREMIUM,
puedes realizar las siguientes excepciones:

o Puede descontar el cobro de hasta 3 boletas, en forma retroactiva.
o Laexcepcidn se puede realizar cada 12 meses calendario.

o EN CASO QUE APLIQUE, s6lo debes ingresar las solicitud de servicio indicados en esta
publicacion

o Siexiste alglin motivo adicional de ajuste al descuento, puedes hacer una sola accion para
descontar

o Pararevisar todos los SVAy Canales Premium vigentes, revisa el PLAN COMERCIAL FJO

POLITICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA VERIFICA
ATENCION

e Cadavez que realices un ajuste, debes dejar en el comentario un # para registrar el
descuento realizado, segun su caso correspondiente:

o SVA= #COBROSVA

o CANALES PREMIUM= #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) -
#TERMINOPROMO(CANAL)

En (CANAL) debes remplazar segln el canal por el que esta consultando el cliente:

TNT SPORTS TNT

FOX SPORTS FOX


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

HBO MAX HBO

UNIVERSAL UNI

PACK ADULTO ADU

TODO LO DEMAS OTRO

POLIiTICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA VERIFICA
ATENCION

e ;Ud. contraté el SVA/CANAL?
e ;Qué ofrecimiento le hicieron en la contratacién?
e ;Le ofrecieron algin descuento? Si es asi, ;por cuanto tiempo?

e ;Cualfue el medio de contrataciéon?

POLITICAS DE LA

L DEBES SABER INDAGA VERIFICA
ATENCION

1. Verifica en PRODUCTOS INSTALADOS, cudl es el servicio (SVA/Canal) contratado y la fecha de
contratacion. Debes confirmar ademas si el servicio tiene alguna promociéon por una cantidad de
meses determinada.



2. Verifica el cobro realizado en |a boleta emitida
3. Confirma en las boletas anteriores si tiene cobros por el mismo motivo

4. Revisa si en las Gltimas 12 facturaciones se realizé un ajuste, eliminando el cobro de un
SVA/CANAL.

5. Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que se le
ajustd con anterioridad un cobro relacionado con SVA

6. Verifica en las boletas del cliente en cuantos documentos se ha generado el cobro.
Recuerda que retroactivamente puedes descontar hasta 3 boletas en total

7. Revisa la pestafia USO SIN FACTURAR vy verifica si el cobro viene cargado para la proxima
facturacion

GESTION

DESCONOCE CONTRATACION SVA O DE UN CANAL PREMIUM —

1. Elimina el SVA o canal. Apdyate en la publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCION/DESCONEXION/ANULACION) en el apartado Eliminar SVA. Para eliminar el canal

premium, apoyate en la publicacion Como Eliminar Canal y Descuento

2. Verifica si el cliente tuvo ajuste en las Ultimas 12 boletas por desconocimiento de cobro SVA/Canal
Premium.

NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses siempre cuando el total a ajustar sea igual o
menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el ajuste.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcidn al cobro realizado incluye
ademas una breve una descripcion:

e SVA>#COBROSVA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1115

e Informa al cliente que el cobro se descuenta en linea y que su boleta quedaré actualizada para el
pago.

TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una excepcién con anterioridad, el cobro procede.
Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud de servicio:
e Tipo: Facturacion
e Area:Inconsistencia de venta
e Subdrea: No reconoce cobro SVA
e Descripcién: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de contratacion.

¢ El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

INFORMA
“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes resolverdn
dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia en su cuenta”.

VALOR DEL SVA/CANAL ES DIFERENTE AL OFRECIDO - TERMINO DE _
PROMOCION

1. Revisa el Plan Comercial para verificar cudl era la oferta comercial vigente al momento en que se
gener¢ el pedido

2.Verifica en los productos instalados si el SVA o canal tiene cargado el
descuento (segun lo que revisaste en el plan comercial). Si falta el descuento, lo
puedes sumar, ajustando la primera cuota de este. Revisa la publicacion AJUSTE.
Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.
En la observacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro
realizado incluye ademas una breve una descripcion.

3. Informa la oferta comercial vigente al momento de la contratacion y explica cudles son las
condiciones comerciales del servicio contratado

4. Si el cliente no acepta la informacion entregada, valida con el cliente si desea mantener el
servicio


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

¢ En caso que desee eliminar, realiza la desconexion.

En el caso de un SVA, apdyate en la publicacién PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION).Revisa el apartado BAJA DE SERVICIOS
ADICIONALES

Canal premium: Para eliminar el canal premium, apdyate en la publicacion
Como Eliminar Canal y Descuento

5. Si cliente reclama por el cobro, revisa si tuvo ajustes en las ultimas 12 boletas por
desconocimiento del valor del SVA/Canal.

NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses siempre cuando el total a ajustar sea igual o
menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el ajuste.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcidn al cobro realizado incluye
ademas una breve una descripcion:

¢ Informa al cliente que el cobro se descuenta en linea y que su boleta quedara actualizada para el
pago.
TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una excepcion con anterioridad, el cobro procede.
Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud de servicio:
e Tipo: Facturacion
e Area: Inconsistencia de venta
e Subarea: No reconoce cobro SVA

e Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.
INFORMA
“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes resolverdn
dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia en su cuenta”.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1115

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Cada vez que realicemos un ajuste, debemos dejar en el comentario un # para registrar

el descuento realizado

O Falso

O Verdadero
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

El protocolo de atencidn 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 comunicacién

transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje debes:

e Utilizar correctamente el término “Sefior” "Sefiora" y/o “Don” "Dofia". Sefior o Sefiora va
acompafiado del apellido y el Don o Dofia va asociado al nombre del interlocutor. Ej: Don Felipe,
Sr. Altamirano.

e Usar términos como: SITUACION, ESTADO o INCONVENIENTE.
e Tener una correcta modulacion, diccion y pronunciacion de las palabras.

e Generar una fluidez en la conversacion.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje NO debes:
e Tutear al cliente. Con excepcidn 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

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.

Ademas, para lograr un correcto Entendimiento debes:

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

Para lograr un correcto Entendimiento NO debes
e Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.
e Preguntar dos veces la misma informacion.
e Interrumpir al cliente cuando estd expresando una idea.

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

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

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Establecer un vinculo/relacién con el cliente que permita transmitir TRANSPARENCIA indicando
claramente los compromisosy los cambios comerciales; SEGURIDAD siendo claro y precisos; y ACTITUD
DE SERVICIO siendo empético y mostrando disposicién para ayudar a resolver el requerimiento.
Ademas, Mantenerse presente controlando los tiempos de atencidn, de pausasy silencios.

Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:

e Personalizar al cliente a lo largo de toda la atencién.



e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

"o

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

nou nou

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 Sjcliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al supervisor. En
Voz si supervisor estd ocupado comprometer devolucion de llamado.

e “Estimado sr(a) XXX para poder continuar con la atencién lo transferiré a mi supervisor.”

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

e Sjiporalgunarazdn lallamada se cae o se corta, deberas devolver el llamado al cliente para evitar
gue 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

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

e Entregar mensajes ambiguos. Silo hacesy cliente te llama la atencion, se debe pedir las disculpas
por la situaciéony aclarar o ratificar la informacion correcta para recuperar la confianza del cliente.

e 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.

e No debe levantar la voz mas que el cliente para que deje de hablar.

PROCESO DE ATENCION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1202
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1370

1. BIENVENIDA —

Para dar una calida bienvenida a nuestro cliente, es importante:
e Darlabienvenida a VTR: “Bienvenido a VTR".
e Presentarte con tu nombrey apellido.
e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:
o “Soy el encargado de ayudarlo el dia hoy".
o “Soy el encargado de atender su requerimiento”.
o “Estoy felizde poder atenderle”.
o “Soy su ejecutivo asignado por el dia de hoy".
o ";Coémo puedo ayudarlo el dia de hoy?".

o “Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

o “Tendré el agrado de acompafiar en resolver su requerimiento”.

e Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, caso contrario preguntar quién se
estd comunicando.

e Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO si el cliente manifiesta explicitamente molestias por
ello. Se puede dar las gracias por el tiempo de espera.

Ejemplos de bienvenida:
o Sjtiene el Nombre del cliente en CRM:

o “Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento.
¢Hablo con Don XXX?".

e Sino tiene el Nombre del cliente en CRM:

o “Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento. ;Con
quién tengo el gusto de hablar? ... Don XXX sen que lo (la) puedo ayudar?".

Visualizacién de datos de cliente en Workspace

e Sisetienen los datos se mostraran como la primera imagen en el Workspace:



e Sino setienen los datos del cliente el workspace se mostrard como la segunda imagen:

2 Workspace £-10-/-0x

(R sseerses @ 0o01e Q - @3

(2]
:
Ongin Rut: Recuerda no volver a pedir este dato, en caso de g
RUT que sea el titular, ya Que ya podras acceder 3 &l desde -
Workspace en todo momento.
NOMBRE
s Nombre del Cliente que nos estd comtactando, al
RAMA IVR identificar 3l cliente debes nombrario por su nombre
de Pila. (Zjemplo “Hola Sra. Maria Luisa..”)
. z Rama IVR: Es el tipo de atencion que el
T203848-9 b66-bS92- 14222264858 cliente selecciond por IVR para ser a
N0 NTERACT atendido. 8
B ——— 2
=
v 998873448 @ Connected Informacion Adicional: Campafia Interact @
que debes ofrecer siempre al finalizar la
v PedoAleandroDiaz Villa. @ Connected "
i atencion.

< Workspace @ Avaro Anives Supabuicx ~ 2 ~

Origin:  Monitoring of call between 11173 and 972266918

ConnlD: D07402A7T468DEETD

 Maria Teresa ContrerasVi. @ Connected

- 972266918 @ Connected

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO —

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

e Sj el cliente 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 iSAC.

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

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

e Siel procedimiento 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.

e Ser claroy especifico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por

ejemplo: cambios realizados, costos, proporcionales, descuentos y promociones con su respectiva
duracion.

e Ser claroy especifico en informar compromisos adquiridos o pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accién al cliente:

e (Cargade canal Premium con descuento:

o “DonJuan, para resumir, se ha realizado la contratacion 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 proxima boleta se incluirdn: los proporcionales y el
cobro mes completo del mes siguiente”.

e Pago no aplicado:

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

4. OFRECER CAMPANA —

Para ofrecer campana debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
e Sitiene campaiia comercial cargada:

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexion o esta
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 contratacién.



e Esta eslainstancia de la atencion para ofrecer venta de productos.

e [l gjecutivo 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 segun 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 (Cargade canal Premium con descuento:

o Se atiende aJuan 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 \Visita Técnica:

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

6. CIERRE —

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



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

e 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?"

¢ Informar que posterior a la finalizacién de la llamada se emitira una encuesta para
calificar la atencién con el ejecutivo.

® |3 Unica excepcidn, para no informar la encuesta, serd para aquellos clientes que se deban
transferir a otra area para continuar con la atencion.
“Sr(a) XX, con motivo de mejorar su experiencia con los servicios de VIR, lo transferiré para que
responda una encuesta para calificar la atencion entregada, por favor manténgase en linea”.

e Debes transferir a EPA Call Center “17014" para que se emita la encuesta. (Ver Imagen)

¢ Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contacto
y si no se confirmaron anteriormente durante la atencion. 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 numero telefénico de contacto para
actualizarlo en sistema?".

¢ 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

e Recomienda el uso del canal WhatsApp a clientes residenciales (Icono de WhatsApp en
desde sucursal virtual y aplicacion VTR o +56 9 6360 0999)

o Excepto clientes molestos, que soliciten desconexion, que se deban transferir o que
pertenezcan a las plataformas de CONVENIO, Cornerstone, Alto Riesgo, FTTH e IPTV.

Ejemplos de despedida:

e "Sr(a) XXX, por favor i me puede indicar el correo electrénico al cual desea que llegue su boleta para
actualizarlo en sistema?".

e "Sr(a) XXX, recuerde que hablo con XXX. Ante requerimientos futuros lo invitamos a contactarse con
nosotros a través de WhatsApp. Que tenga buenos dias (tarde o noche)".


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1166/001.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

e 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.



DEBES SABER

e Estaatencion se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio
e Enlaobservacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.
e En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

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

IMPORTANTE VERIFICA

e Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzé a hacer la
devolucidn regulatoria de dias sin servicio, se les envia un mail para dar aviso que dicha
devolucidn se realizard a través de un vale vista.

e Siquieres ver el mail que reciben los ex clientes, pincha AQUI.

o Puedes revisar los clientes y ex clientes que recibieron el mail con la devolucién de su vale
vista en las siguientes bases

o CLIENTES

o EXCLIENTES

IMPORTANTE VERIFICA


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/33141.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/BASE%20CLIENTES.xlsx
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/EX_CLIENTES_2.xlsx

e Revisarlas actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha

Inicio” y su “Razén”

e Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha

de Creacion”.

¢ Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Revisa la publicacion DIFICULTAD DE

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

o Sicliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucién que

entrega la FEN.

Actividades

18/03/2021 21:05:40 | Finalizada

04/09/2018 00.38:44 Llamada — Salente Finalizada
04/09/2018 00:30:42 Terre Cancelada
04/09/2018 00:30:15 M |iente Pendiente
04/09/2018 00:30:01 Resolucion Finalizada

GESTION

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

B
L]
Q &
Intarmet Capacnacion
Interne Agendamiento
Dutbol SM Salieme

1. Aplica el procedimiento de inconvenientes de servicios correspondiente a lo que indica el

cliente.


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

e Sino pudiste solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder,
serealizard 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 préxima o subsiguiente reflejados en tu préxima 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



’

cusnts (116249278 |

Nomtre |PABLO ANDRES BONATI D '
pr———————— Soporte de fachurs
Cuenta de facturacon |6 ]

Letoas 08 pago |Medio Pago no C : Estaco del perfl ce facturacién: |SERES
Facturas  Grupo de saldo m Pagos Ajustes Documentos de cobro

Cargos por servicio

I |

348 366

@ |
o

o

E
3

{é

Cargos por item

()
I
w
o
3
>
<3
5
O
[+1]

pc rgo Descuento Adeudado
Indemnizacion Subtel Pack Fijo -$9.449 $0 -$9.449 N
Descuento Subtel Pack Fijo -$4.685 S0 -54.685 N
Descuento Multiservicio -$6.363 S0 -$6.363 N

PASO 3 —

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

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin “XXX el descuento por tiempo sin servicio
servicio viene en su boleta [emitida] viene en tu boleta [emitida] [proxima
[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
continda con el procedimiento.



GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con

normalidad

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que indica el cliente e
informar que si corresponde generar un descuento se aplicara en su préxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segln lo que te indique debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS DE 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 segun 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 Sjtienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:



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

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.”

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 proxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

&J DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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INFORMACION IMPORTANTE

IMPORTANTE

Recuerda tener siempre presente:



Tipifica correctamente las atenciones entregadas segun lo indicado
en cada publicacién de nuestra plataforma CLAVE

Debes tener mayor cuidado en tipificar casos de baja de servicios
que se transfieren a retencién por fallecimiento de titular.

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1221
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 19 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 19!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



