VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 11 -
Digital

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 30 DE JUNIO AL 13 DE JULIO

INCONVENIENTE CON PAGO

EXPLICACION BOLETA

ACTIVIDAD

APLICACIONES DE STREAMING

SUSPENSION TRANSITORIA



DESAFIO TERMINADO
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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 —

éQuién lo
solicita?

¢;Donde se
puede
solicitar?

;Qué
documentos
se debe
presentar?

Validacion
de Identidad

¢Cuanto
demora en
reflejarse
un pago?

Titular o Tercero usuario del servicio.

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

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

No aplica validacion de identidad para este procedimiento

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

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

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



¢Cuando se
debe

ingresar una

Solicitud de

Servicio por
un Pago no
Aplicado?

Correcto
ingreso de
la Solicitud
de Servicio

VERIFICACIONES

La solicitud de servicio debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE
APLICACION DEL PAGO, dependiendo del recaudador que haya
utilizado el cliente. NO ANTES.

SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS
OBLIGATORIOS dentro de la solicitud de servicio, para que pueda
ser atendida por el drea especialista.

SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE EN
ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la solicitud no
llegara al equipo resolutor.

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 electrénico 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).

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.


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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

PAGO NO ASIGNADO
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IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Esta atencion es para aquellos casos donde el cliente realizé el pago de su cuenta 'y

éste se visualiza como saldo a favor y como sin asignar.

GESTION _

1. Ingresa una inhibicién del flujo de cobranza por 6 dias para evitar el corte de servicios. Apdyate
de la publicacion INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA.

2. Ingresa el siguiente ticket a mesa de ayuda, puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE
TICKETS.

e Tipo de Registro: Aplicacion Corporativa
e Aplicacion: Andes
e (ategoria: Pagos

e Tipo de Solicitud: No se visualiza pago

INFORMA —

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo maximo de 3 dias habiles se resolvera.

Voz y Sucursales:

Sr(a). XXXX, debido a un inconveniente sistémico, el servicio aun no se encuentra disponible, por eso,
hemos escalado su solicitud, la que estard resuelta en mdximo 3 dias hdbiles. Lamentamos las molestias
que esto pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, sus servicios se mantendrdn
activos.

No voz:
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XXXX, debido a un inconveniente sistémico, el servicio aun no se encuentra disponible, por eso, hemos
escalado tu solicitud, la que estard resuelta en mdximo 3 dias hdbiles. Lamentamos las molestias que
esto pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, tus servicios se mantendrdn activos.

REGISTRA —

Atencién comercial -> Pago -> pago no aplicado

Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencion
e |nformacion entregada

e Gestidn realizada.

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.

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



Recaudador Plazo

Caja Presencial VTR

Sencillito

Lider

2 dias habiles
Servipag

Caja Vecina

ServiEstado

Unired 3 dias habiles

Servipag.com

VTR.com botén de pago Servipag

VTR.com botén de pago Ripley

VTR.com botén de pago BCI

VTR.com botén de pago Banco de 2 dias habiles
Chile

VTR.com botén 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 —

1. Si el pago se encuentra dentro del tiempo de aplicacion segiin Recaudador, informa esta
situacion al cliente y solo si el servicio esta suspendido o proximo a suspender ingresa una inhibicion
del flujo de cobranza por 6 dias. 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 bpovtr@evertecinc.com
Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturacion XXXX
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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.

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

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovir.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 proximo 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
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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EXPLICACION BOLETA

e La atencién solo se puede entregar al titular

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER



El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atencion se puede dar a titular o usuario

El Domicilio sobre el cliente esta consultando.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

Esta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencién comercial

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

o Por ejemplo, Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de nimeros, compafiia, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT, nombre completo)
NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del titular
El detalle de los cobros de la boleta sélo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variacion del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc.

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestion. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”



e Sjcliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, apdyalo con la seccion
Revision en Sucursal Virtual de la publicacion en Clave.

Empresas Q, Buscador [ Pago Express 2 Sucursal Virtual

Internet  Doble Pack  Triple Pack Television ~ Telefonia Mévil Entretencion | Ayuda Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes méviles
por concepto de CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS a clientes que se le ha vencido su boleta y
se les ha realizado el corte del servicio.

Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:
“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los clientes que no han
cancelado su boleta mévil en las fechas acordadas en el contrato del servicio”

¢ Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Periodo de facturacion de la cuenta

Es el cobro que corresponde desde el dia de la modificacion al

Proporcionales
P término del DOM

Descuentos

. .. Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate
multiservicios



Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo su boleta

Corte y reposicion o
y se suspende el servicio

SERVICIOS FIJOS: COMO RECONOCER UN COBRO

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuacion:

1. Ingresa a la cuenta de Facturacién para ingresar al perfil de Facturacién
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda

2. Descarga las 2 boletas emitidas mas recientes para analizar la diferencia de los
cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

Actualizacion de Promocion y sus

Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS —

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan anterior y
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolucion de los dias no
utilizados del plan anterior.




ENTENDER COBROS —

e Rentas Servicios Principales

Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.958 Doble Pack Finix 37.786
{TV Hogar HD, Mega 500) Total Rentas Servi ‘50(2 incipal 17.808

ey EAT oftal Rentas oervicios Frincipales 2

Total Rentas Serv!c!os Prl_nc':lpales 39.958 Consumos y Servicios Adicionales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
ol 2 IOnitreorg%targus 3 993
Otros Cargos — — -1.915 fkridd 2830
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y Servicios Adicionales 431

b) Para entender los cobros de la actualizacion de promocion, analiza el detalle de la altima boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cudl fue la fecha en que
se realizd la actualizacion de promocion

Rentas Servicios Principales
Re F. Periodo
TV Full Digital HD Proporcional 09/Nov/2020 1-Abr/8-Abr -6.798] —- Se descuenta el periodo ya pagado
TV Hogar HD Proporcional 01/Abr/2022 T-AbrE-Abr 5330 del antiguo plan (TV FULL).Las fechas
Mega 500 01/Abr/2022 9-Abr/8-May 9.990 It iz6
Mega 500 Proporcional 01/Abr2022  1-Abrig-Abr 2664 son desde el dia que se realizé la
Mega 600 Proporcional 09/Nov/2020 1-Abr/8-Abr -9.532 actualizacion de promocion hasta el
Descuento Multiservicio Television -1. alti i
Descuento Multiservicio Television Proporcional 690 Gltimo dia del DOM
Descuento Multiservicio Television Proporcional -531
Descuento Multiservicio Intemet -99%
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional -266
Total Rentas Servicios Principales 19.780
Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
ioital HD) 1. ARJRAR A
TV Hogar HD 01/Abr2022 9-Abr/8-May 19‘§ Total del nuevo plan. Se cobra segin
1y T-AOIS-AO 3. el Dom, es decirde 9a 8
Mega 500 01/Abr/2022 9-Abr/8-May 9.990
Mega 500 Proporcional 01/Abr/2022 1-Abr/8-Abr 2664
Mega 600 F i 1-Abr/8-Abr -9.236
Descuento Multiservicio Television -1.994
Descuento Multiservicio Television Proporcional 690
Descuento Multiservicio Television Proporcional -531
Descuento Multiservicio Intemet -99%
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 266
Total Rentas Servicios Principales 19.780
Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
TVFul Di?jlal HD Proporcional 09/Novi2020 1-Abr/8-Abr 6798
TV Hogge HD 105212022 QAR 19.900
TV Hogar HD Proporcional ::'W”ZOZZ 1-Abr/8-Abr .330] Como el cambio se realizé el 1° de
Mega 500 Proporcional OAN202  1-AbriBAbr 664 Abril, por dnica vez se generan
Mega SO?.M ho o 1-Abr/8-Abr 9236  proporcionales, que en este caso se
Descuento Multiservicio Television . " .
Descuento Multiservicio Television Proporcional G facturan desde el dia del cambio
Descuento Multiservicio Television Proporcional 531 hasta el dltimo dia del DOM
Descuento Multiservicio Intemet E
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional -266
Total Rentas Servicios Principales 19.780

RESUMEN —

En resumen, cliente Dom 9, realizé una actualizacion de promocion el dia 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por Gnica vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del



mes completo. A ese total se debe descontar los dias no utilizados del mes anterior con el plan
antiguo.

e Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es

necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Eliminacion de un descuento

REVISAR DESCUENTO —

1. En la boleta 1 puedes observar el descuento de retencidn, que se elimina al hacer la actualizacion
de promocion

¢ Explica al cliente que el descuento ya caducé y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualizacién de promocion).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708  Doble Pack Finix 41.384
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD. Mega 300. (TV Hogar HD, Mega 500)

Triple Pack -18.728
(Fono llimitado 600 Movil. TV Hogar HD. Mega 300)

Instalacion y proporcionales SVA
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CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerd como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecera como Extensor WiFi Smart Desk

e Sereconocen porque estan en el tem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)

e Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10

e En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instal6 el dia 8, por tanto se
genera un proporcional desde el dia de la instalacion hasta el Ultimo dia del DOM + la renta
mensual correspondiente al mes completo.

e Adicionalmente se observa el costo de la instalacion de $20.000

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

o e [+ y Servicios Adici Internet
Servicios Adicionales
Rentas Servicios Principales i s o Geg——=y)
Pack Vive Mas Residencial 31.782
(Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD. Mega 500)
Total Rentas Servicios Principales 31.782
Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0
Television 0 q '
Internet 22.990 LA Ve
Internet Proporcional 199 v
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 et St g g

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

Esta incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta (1) y en el
detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

e Estd sujeto a alza de IPC
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e Tiene cobros proporcionales

e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de uso (si es
necesario).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

&entas Servicios Principales L 202017 11-Agy10Sept 8011
ack Vive Residencial 49.243 O e s Cala SagueSen am
ono llimitado 600 Movil, T\ a ega Total C y Servicios Adicionales Televisio 8.011
Total Rentas Servicios Principales 49.243 C y Servicios Adicionales Internet
Consumos y Servicios Adicionales Owos Serviios y
Telefonia 0 Total C y%ﬁ:ﬂf‘. fonales Intemet £000
Television 8.011 ol
ros Cargos
-g I Asistencia VTR m 2N1|
Total Consumos y Servicios Adicionales 6.872 Toial Quox s A

REAJUSTE IPC —

¢ El reajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las consultas
por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC

o Recuerda gque los planes Finix NO tienen reajuste de IPC
o Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

o Al hacer la comparacion de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos
items, con una alza baja.
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o Rentas Servicios Principales o Renlas_ Senric_ios Rﬁnﬂipﬂ'eﬁ

Pack Vive Residencial 50.312 Pack Vive Residencial 52.134
(Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 100) Fono limi Movil. TV Hogar HD, Mega 1
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principales 52.134
Consumos y Servicios Adicionales Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0 Telefonia 0
Television 5.495 Television 5731
Internet gggg Internet . g%g
Total Col Servicios Adicional 10.691 Qtros Car

B et Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

DETALLE DE LA BOLETA —

e En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificacién
o Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC.

o En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrata F. Periodo Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
Fono limitads 600 Movl 03/0c/2013 5-Enaid-Feb 18072 Fono limitado 800 Movil 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 19.892
™ r HD 08/0ct/2019 5-Enaid-Feb 23313 TVMB?'HD 09/0ct2019 5-Febid-Mar 24215
Mega 100 0902019 S-Eneid-Feb 21887 Mega 100 09/0ct2019 5-Febvd-Mar 1
‘Descuents Multiservicio Telefonia 409% Descuento Multisenacio Telefonia 4454
‘Descuento Mulliservicio Television 5.007 Descoento Multisanicio Tessvision 5017
Descuento Multiservicio infemet -4 857 Descuento Multisanacio Internat 4529
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principall 52134
- ys . ,. C y Servicios Adicionales Televisid
Servicios Adicionales Televisidn S 11-Fabl10-Mar L)
d-80XHD 11-Ene/t0-Feb 3990 Rentas Mensuales Premium z
Rentas Mensuales Premium
Eack N Sots e Huna  sewtre ] ettt Hhamn R 4
Pack TNT Sports Premium M2 SEneliFen 5455 nwum:nyr;u AMIZ il
Otros Servicios y Cargos 5-Febid-Mar -390
Descuento Primera Caja 5-Eneld-Feb -3.990 hy : oo
Total y Servicios Adici Televisio 5495 Total Consumos y Servicios Adicionales Television 5731
o y Servicios Adicionales Interet Consumos y Servicios Adicionales Internet
Servicios Adicionales.
> ¥ 5-Febid-M: 0
e LI Phig Eierted 2080 Extansor NexiGen Smart Plug SFeidhar 320
Total C y Servicios Adicionales Internet 3.088 Total Consumos y Servicios Adicionales Internet 3.220
Otros Cargos Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Eneld-Feb 2108 Asistencia VTR 5-Febid-Mar 2198
Total Otros Cargos 2.108 Total Otros Cargos 2198

e

Corte y Reposicion

DETALLE DE LA BOLETA —


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

e Sereconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y television
$750.

o Se encuentran en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

o En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposicion aparecera
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podras identificar el cobro.

o Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposicién. (7 dias o mas,
posterior al vencimiento de la boleta)

e En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales —_— ¢ MLS‘:""’"”T Television
Dable Pack Finix Ni oMl Tin
(TV Hogar HD, Mega 500) A ey oo RS e
Doble Pack Vive Mas guras}idendal -3.164 iy A R vty H
Total Rentas Servicios Principales 25,625 e ;ﬁ
Consumos y Servicios Adicionales
Television 750 c y Servicios Adicionales Internet

mcmn L e Servco. 2500
Total Consumos y Servicios Adicionales 3.250 Total Corsumos y 105 Adicionales :

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

e | cobro aparece en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES
e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

e En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

Perioas UTFEoaroT Nar

Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 49708
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300.)

E ; 5 5000
Total Rentas Servicios Principales 44.708

Consumos y Servicios Adicionales

ol 7

Total Consumos y Servicios Adicionales 7.985

Consumos y Servicios Adicionales Television

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1 10.890 == Corresponde al cobro total del mes.
Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb -5.495 == Descuento promocional, donde se descuenta el 50% de mensualidad
MTNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022 - 366 === Cobro proporcional 1dia

TNT Sports Premium Proporcional  31/Ene/2022 a <366 g Descuento del promocional

COMPARADOR DE BOLETAS



DEBES SABER

Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que te
comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de boletas, si no,

debes atender seguin el procedimiento de EXPLICACION BOLETA.
Esta opcidn esta disponible solo a un grupo de clientes con servicio FlJO.

Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE
BOLETAS revisando en la seccion de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este cliente

tiene habilitada la funcién de comparador de boletas”.

Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.

La herramienta solo esta disponible para clientes que si tuvieron variacién en sus

Ultimas 3 boletas.

El comparador de Boletas solo tendra disponible la revisidn de las ultimas 3 boletas.



Introduccion

El siguiente paso a paso te ayudara a saber cémo utilizar la herramienta de COMPARADOR
DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en saber por qué varié la

boleta del cliente con respecto a la anterior.



« c £ Mo esseguro  siebelga vir.cl:2080/ecommunicationsL DAP_ecn/start swe?SWECmd = GotoViewBSWEView = OC

& Pa

Il alidaciones venta

1-TETMNWCER Envio de maill con el aVTR

1-H4CHTSF Outbaund 1905939999] SMS [QAVTR

1-TK7R4FC Ana 1 Play VIR
Perfil de facturacién o &

£550702242  Medio Paga na Cantratado VTR Electrénico 1 Pedidos < Q
'

1-164307024481  Cancelado Sin mative 18/0472020 011810

Productos Instalados Q& Ny
Solicitudes de servicio Q

Ermati = Saliente

SME - Salleme

Terrens

&

Pedida de ventas

Finalizads

Finalizads

Cancelad:

Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de facturacién

del cliente a consultar



« » c A Noesseguro  siebelqavtr.ch2080/ecommunicationsLDAR_esn/start swe?SWECmd s GotoViewSSWE Views CMU + Billing + Invoice + View&SWERF... 1T ﬂ ( e En pausa )

T < = oo -

W Actindades Wl Validacionesventa. & Peddos B3 Pedido de ventas

1hl de facturacion

-
Perfil de facturacion Estado N L v Resumen del saldo &
=i - 50 50
Electranice ™ =
16559702242 g =
Medio Pagano C ] - ..l:':' i 2 ; =
Gupodesaldo  Usosn facturer  Pagos  Austes  Documentosde cobro
Facturas &

Generar NC Ajuste =enerar Ajuste Dire

A continuacion, ingresa a la cuenta de facturacion del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturacion del Cliente con el botén “Comparador de

Boletas”



El Ejecutivo hace clic en el boton “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.



£ =

Rut 12569173-0 del titular del servicio sefor (o) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Manta
261546452 20772024 2110712024 40058
260057938 01/0672024 21/06/2024 £50.961
258517298 01/05/2024 210572024 £50.822

Haz ¢lic en “Ver detalles™ para verificar st existe diferencia con la boleta amterior

Virhver

El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacion, hace clic en “Consultar”, el
portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su fecha de emision, fecha

de vencimiento, monto y link para el despliegue del detalle.



v @ Do sjecutive = +*

= I § 5 appuvtrcom/portal-ejecutivo/billing/public htmis fboletas

T

Rut 12569173-0 dei titular del senicio senor (a) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

CU s

'™

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monte Detalle

261546452 01/07/2024 210772024 $40.058 Ocultar detalts

La boleta 261545452, presenta las siguientes diferencias:

£l valor de tu boleta es de $40.058, [a cual varid en 5-19903 respecto del mes antenor. Esta variacion se debe
&

§- 12490 Has cancelads el Servicio Adicional Pack TNT Sports Premium

$-4.163: 5S¢ ha aplicado un reembolso por los dias proporcioniles #n los que no utilizaste el senicio adsclonal
{(Pack TNT Sports Premium. Proporchonal) deipués de darlo de baja

$-3.250: En tu boleta anterior tendas un cobro por corte y reposicidn, pero en esta ya no esth presente.

260057938 01/06/2024 21/06/2024 §59.961

El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del Cliente, a
continuacion, el portal despliega el detalle de la comparacion de la boleta

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

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

pago legible. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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APLICACIONES DE STREAMING

PROCEDIMIENTO

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos de clientes que consulten o tengan
inconvenientes a la hora de utilizar las aplicaciones de streaming que tiene el cliente

dentro de su plan.

Aplica para clientes persona con servicio fijo y Movil.

Consideraciones necesarias para las aplicaciones de streaming



Dispositivos donde el cliente puede Dbox Smart -> descargando la app

visualizar las aplicaciones de streaming

WEB -> Desde la pagina web de

cada aplicacion

Movil -> descargando la aplicacion

en su dispositivo movil.

Credenciales creadas para poder ingresar a Sucursal Virtual

las aplicaciones de streaming

En aplicacion que desea utilizar

Google ->

Plan compatible con las Apps de streaming Validador de Rut para Aplicaciones

contratadas

Plan Comercial

® IMPORTANTE

P Solo para los canales de atencion Plataformas de streaming y
Backoffice, para entregar una atencion mas personalizada, debes
apoyarte a través de la herramienta de video llamada para realizar la
gestion de CREACION Y ACTIVACION DE CUENTA DE LAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
https://vtr.com/streaming
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004

APLICACIONES, puedes revisar la publicacion MANUAL DE USO
VSIGHT

Al finalizar la atencién, siempre debes informar al cliente que recibird
un video tutorial via WhatsApp sobre la activacién de las plataformas
streaming. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje de
Whatsapp con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario

seleccionando la aplicacién que indica el cliente.

Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencién, no
lo debes reenviar al finalizar. Esto aplica para Call Center Voz.

PRIMERA LINEA

Si el cliente consulta por la activacion de sus plataformas
streaming debes enviar un video tutorial via Whatsapp para que
se autoatienda. Para esto debes completar el siguiente Formulario
(seleccionando la aplicacion que consulta el cliente) y en menos de
un minuto recibira un mensaje en su teléfono (recuerda que debes
confirmar el nimero de teléfono del cliente). Espera que el cliente
confirme la recepcién del video antes de finalizar la atencion.

Apdyate del siguiente script:

Perfecto, para ayudario con la activacion de su plataforma de streaming XXXX [indicar
de acuerdo a la consulta del cliente], le enviaré un video tutorial via WhatsApp que lo
guiard en el paso a paso para que pueda realizar el proceso por su cuenta de forma
répida y sencilla.

Listo, acabo de completar el envio. En menos de un minuto recibird el video en su
WhatsApp. ¢Me puede confirmar cuando le llegue, por favor?" [Esperar confirmacion
de recepcion]

Si el cliente confirma la recepcidn del video tutorial, agradécele
su tiempo e indicale que, en caso de tener dudas durante el proceso,
puede comunicarse directamente al nimero de WhatsApp que se
incluye en el mensaje recibido (+56983465697). Luego, procede a
finalizar la atencion de manera cordial.

Apdyate del siguiente script:

Perfecto, muchas gracias por su confirmacion. Le comento que, si durante el proceso


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

tiene alguna duda, puede comunicarse directamente al niimero de WhatsApp
+56983465697 que aparece en el mismo mensaje que acaba de recibir. Muchas

gracias por su tiempo. Que tenga un excelente dia.

e Si el cliente indica que no ha recibido el mensaje con el video
tutorial luego de transcurrido 1 minuto, lo debes atender con el
paso a paso descrito en este procedimiento. Solo si el cliente solicita
expresamente ver el video junto al ejecutivo, debes esperar mientras
lo visualiza. En caso de que el cliente tenga dudas posteriores,
deberas continuar la atencién siguiendo los pasos establecidos en

este procedimiento.

Apdyate del siguiente script:
Claro, no hay problema. Lo espero mientras ve el video, y si le queda alguna duda,
estaré aqui para ayudatrle paso a paso.

[Esperar que el dliente vea el video y asistir si es necesario, segtin procedimiento]

e Si el cliente indica que no quiere recibir el tutorial debes atender
su consulta apoyandote del paso a paso de a continuacion.

Apdyate del siguiente script:

Entiendo. En ese caso, puedo ayudarle directamente guidndolo paso a paso desde

aqui..

[Continuar con la atencién usando el paso a paso siguiente]

REVISION

¢El cliente tiene la Informar al cliente que
oferta correcta en Continuar necesita realizar un
ANDES? cambio de plan para

obtener las aplicaciones.

¢Contraté el servicio, Super6 los 15 mins? : Menos de 15 mins:

actualizd su plan o fue Continuar Informar al cliente que



instalado dentro de los

15 mins?

;El estado del servicio Continuar
es ACTIVO?
¢El cliente tiene Continuar

credenciales para la

Sucursal Virtual?

¢El cliente puede Solicita al cliente

ingresar a la Sucursal ingresar a una
Virtual? aplicacion de
streaming diferente.
Si Aln no puede
ingresar, consulta

cual es la aplicacién

streaming a la que no

puede ingresar

¢El cliente tiene la Explica que debes

suscripcion a VTR transferir a un
correcta? equipo especialista

para revisar el caso

podra acceder a las
aplicaciones 15 mins
después de la
instalacién o cambio de

plan.

Informar que no se
puede entregar soporte
con el servicio

suspendido

Revisar el procedimiento
CREACION -
RECUPERACION
CREDENCIALES
SUCURSAL VIRTUAL para

activarlas.

Continuar

Indicar pasos de Login

segun la aplicacion



¢Puede reproducir otro
contenido de

streaming?

¢El proveedor de

internet es VTR?

;Tiene una cuenta

Gmail creada?

Explica que el
inconveniente se
debe aun
inconveniente que
presenta la aplicaciéon
en ese momento.
Explica al cliente que
puede revisar este
inconveniente en el
centro de ayuda de
esa aplicacién en
particular o bien
esperar unos
minutos y volver a

intentarlo.

Verifica si tiene
acceso a cualquier
contenido de internet
(una pagina web, otra

app de streaming)

Verifica con el cliente
los pasos correctos
de acuerdo al
acordeén de ;COMO
DESCARGAR Y/O
ACTUALIZAR UNA
APLICACION DESDE
EL DBOX SMART?,
con el fin de guiar su

asociacion.

Continuar

Indica que debe verlo

con esa compafiia en

particular

No sabe/No

recuerda: Indicar

que debe recuperar
o crear cuenta para
acceder a las
aplicaciones.
Sugiere revisar el
centro de ayuda de

google



* No sabe como
hacerlo: Indica al
cliente que enviaras
un técnico al
domicilio para
ayudarle con la

configuracion

Indicar al cliente que
para prevenir que
otros posibles
usuarios puedan
ingresar a su cuenta,
debe cambiar la

B Si el cliente continua con
contrasefia de su

¢Cliente desconoce . inconvenientes con el
_ sucursal virtual. . .
Contenidos ingreso o creaciéon de
_ Apoyarse en la .
Reproducidos o o cuentas debes transferir
] publicacion Sucursal
Perfiles Creados? . a la plataforma de
Virtual

streaming ANEXO 4059
Informar que de

todas maneras seréa
transferido a un

equipo especialista
para revisar el caso

en particular.

IMPORTATE: Para canales NO VOZ, envia el siguiente link segun la aplicacion a la que

se quiere loguear el cliente.



Puedes apoyarte con el siguiente script: "XXX apdyate en el siguiente video tutorial para

loguearte en la aplicacién XXX . Si te quedan dudas, por favor coméntame”

LINKS —

DISNEY+

MAX

PRIME VIDEO

UNIVERSAL+

MEGA GO

RIVI

ATRESPLAYER

EDYE

https://www.youtube.com/watch?

v=WjshSg5FgPY&t=6s

https://www.youtube.com/watch?v=-
Cco Nx8pTpk

https://www.youtube.com/watch?
v=XRXfOpRKjG7Q

https://www.youtube.com/watch?
v=B VigkgOYk

https://www.youtube.com/watch?
v=ErmeOHKVHV8

https://www.youtube.com/watch?
v=_FEtMFmM1jpA

https://www.youtube.com/watch?
v=/f1n1DclL.ZLs

https://www.youtube.com/watch?
v=UtNT19LP401TM



https://www.youtube.com/watch?v=WjshSq5FgPY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=-co_Nx8pTpk
https://www.youtube.com/watch?v=XRxfOpKjG7Q
https://www.youtube.com/watch?v=B__VlqkgOYk
https://www.youtube.com/watch?v=Erme0HKVHv8
https://www.youtube.com/watch?v=_FEtMFm1jpA
https://www.youtube.com/watch?v=Zf1n1DcLZLs
https://www.youtube.com/watch?v=utN19LP4Q1M

https://www.youtube.com/watch?
v=aMIFRAtDEUE

CINDIE

PLATAFORMAS DE STREAMING

Paginas de ) :
Link Script MAX
apoyo
ACTIVACION DE https://vtr.com/disneyplus(opens "Para generar la activacion de
APP in a new tab) esta aplicacion, debe dirigirse a

https://vtr.com/disneyplus(opens

in a new tab), y, una vez

registrado, estara listo para


https://vtr.com/disneyplus(opens
https://vtr.com/disneyplus
https://vtr.com/disneyplus(opens
https://vtr.com/disneyplus
https://www.youtube.com/watch?v=aMlFRAtDEuE

CHAT SOPORTE Chat de ayuda(opens in a new tab)

DISNEY PARA
RECUPERACION
DE DATOS

CUENTA YA CREADA CON PAGO PARTICULAR

comenzar a disfrutar del mejor

contenido."

Sr (a) Xxxxxxx, entendemos el
inconveniente informado, usted
debe dirigirse al centro de ayuda
de Disney+ con la finalidad de
corregir la situacion de
activacion, lamentamos los
inconvenientes que esto, le

pueda causar”


https://survey.disneyplus.com/dtcvx_chat?language=es-CL&country=CL&product=Disney

|.__'J Brprcim W Burupthe T Mgz B o=

Irimme  Prrka Em sivmkr  Taworia  Hinil Pl

[ 3
B s

Prirw didsn Uintasread v PredroaT Meym [
Tk

f0ud pasa s ya tengo suscripokdn & Disney +7 Haz clic aqui

T Y
-Bfﬂﬂlp+

JComo activo mi cuenta Disney+ por primera vez?

T e e L S st Doy [ i O b e
il

Ingresa a vtr.com/streaming y haz clic en la pagina de Disney+. Luego haz clic en activar

cuenta. \n\nNota: Informa al cliente que también puede ingresar a vtr.com/tv.\n



Ingresa fus credenciales de suoursal
wirtual







I.I,.EM

Enter your email

Ingresa el correo electrénico con el que tienes asociado tu cuenta original de Disney+



Enter your password

alessrpw@emal com -

Ingresa la clave que tienes asociada a tu cuenta original de Disney+



Nuevo episodio cada martes
gp.m.
s o

o .
B'SNEP D CEOCRAPHIC

Novedades en Disney+

iListo! Ya podras disfrutar del mejor contenido de Disney+ y tu cuenta quedara vinculada a
VTR.



Dhaept

Update on your Disney+
account.

Bl + rixar 4 NI + JOB + Dam2.

Si el cliente pagaba por Disney+ de manera particular (es decir, no asociado a
proveedor)\n\nRecuérdale que, recibira un correo por parte de Disney+, hasta 36 horas
después en donde se informara sobre la pausa de su cobro. Es decir, Disney+ se encarga de
reconocer la cuenta, dar de baja el cobro y reconocer que ahora es sin costo adicional por el

beneficio VTR. El mail se ve similar a este.



Administrar cuenta

Una vez que el cliente ya tenga su suscripcién con VTR activa, dentro de los ajustes, se vera

de la siguiente manera (ver imagen). Dice “administrar con VTR", lo cual dirige a la sucursal
virtual.




Paginas de

apoyo

LINK PARA
ACCEDERA
CONTENIDO DE
MAX

CENTRO DE
AYUDA MAX
PARA
RECUPERACION
DE CUENTAS O
PERFILES DE
USUARIO
OLVIDADOS

Link

https://play.max.com

https://help.max.com/cl/Home/Index

Script

“Sr(a) XXXX para
acceder a todo el
contenido que
usted tiene
disponible en MAX
debe dirigirse a la
pagina
play.max.com e
ingresar con sus
credenciales de

Sucursal Virtual”

“Sr (@) XXXXXX,
entendemos el
inconveniente
informado, usted
debe dirigirse al
centro de ayuda
de MAX con la
finalidad de
solicitar las
actualizaciones de
su email y/o
perfiles,
lamentamos los

inconvenientes


https://play.max.com/
http://play.max.com/
https://help.max.com/cl/Home/Index

que esto, le pueda

causar

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Desde tu DBOX

P

flow

max

e LT

it 4 Harm St o “Torme i con wn prosoedor” s o (ocign OF m pandasly e L provoreor VTR s tn LT & W

g, b max

Creabe Your ALcount
You're All Set!

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Desde la WEB
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PASO 1 PASO 2

Desde la APP

cim &l provesdor

mex

Coneclial grorpotor
Start Streaming Now
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PASO 3
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CLIENTE TIENE CUENTA EN AMAZON, PERO NO ESTA
SUSCRIPTO PRIME VIDEO



primeday 5
il :

= Todo Ofertss del0is  Servicia ol ON

Elementos esenciales para

los jugadores de videojuegos &

Accesorios para juegos Mejoras faciles para espacios Belleza por menas de 25 USD
elevados

Cumrria p Listan ¥ Py

Lamarit pod Litisyaid. prindhgale

Compre las categorias mis
wendidas

Dirigete a amazon.com (https://www.amazon.com/)



q ol 5 Cuerrta y Lhtan ¥ Pedidos
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Tus Listas Tu Cuenta
Ernis wh Lista Cueris
Ennsentea ura Lista o Usta de Pycliciog

e o (o TR L

Hintoral & Busgoeda
Linta de wadeon

it MBI, £ Vakbs
Wil Lindamited

Eoarpictin - et
Farbieuien 6 Sultrtraber B S
Birmbrrus p e posnn

Bubdagt i 3 e Al n

Haz clic en “identificate” ubicada en el menu principal



3
—

Iniciar sesion
E-mail o celular

Continuar

Al continuar. soeptas Lis Condiioos de wd v ol Anto
de privacided de Amazon

b iNecesitas ayuda?

iCompras para el trabajo?

Compra en Amazon Business

Crea tu cuenta de Amazron

Inicia sesién con correo electrénico asociado a la cuenta o nimero de teléfono asociado a la
cuenta Amazon



amazon

Iniciar sesion
+56957095104 Camibiw

Contrasefia Olvidaste tu contraseda?

Iniciar sesidn

| Recuérdame. Detalles ~

Iniciar sesidn con un codigo

Ingresa la clave asociada al email o cédigo al nimero celular nimportante: En caso de que
haya olvidado su contrasefia, el cliente debe seguir el flujo haciendo clic en ;olvidaste tu
contrasefia? Y recuperarla, siguiendo el flujo de Amazon de recuperacion de contrasefia por

mail o teléfono. Luego de que haya recuperado su contrasefia, sigue al paso 5.



DF_IITIE E'.ay @ santiago 7550123

=Todo Ofertas del Comprar de Nuevo  Servicio al Cliente  Listas  Tarjetas de Regalo

Tu Amazon.com Tu historial de binqueda Recomendaciones para ti Mejotar tus recomendaciones

La mejor seleccion para ti

[

Duspostivg de tiresming Amazon
we TV Stick 4K, mis de 1.5
il eliculas y episadios
die sevhes, compatibla con Wi-Fi

POPPI Refresco probidtica
epumoro, bebidas con vinagro de
ranzana, agua seltrer y

Apple Reloj inteligenta de La serie
9 [GPS 1.614 in] con caja de
Muminio Starlight con cormea

deportiva Staright S/

Vender

Tu perfil

Hola Eliss (v s
Cuenta y Listas - y Pedidos

Comprar por categorias principales

Mis informacién

I Love You B

¢ Moon and Back Cyx Storm (Delune Limited

Edition) (The Empyrean, 3)

U553

5 prs

|
Wbty Fiogr |

Verifica que estés dentro. Tu nombre aparecera en el menu principal. Ahora debes activar la

cuenta



L =23
Ingransn i hiftges vin coemvsinoanmng, Solecoiona on Ingruss hus oodoncishes do Sucursal Vitunl Seleccuma on “Acopio los iemngs
“Prriemes Widenr” y g “Adinor he cusnba® condciones” ¥ haego AGTIVAR
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LA Amadod

Desde Dbox: Debes decirle al cliente que pese a querer reproducir contenido en el televisor,
debe hacer la primera autenticacion desde su celular (o web si lo prefiere) y luego ingresar su
cuentaenlaTV.

Entonces, si elige Mobile, debe ingresar a vtr.com/primevideo y hacer clic en activar cuenta.
Importante: A través del dbox Smart dirigete a apps y juegos, prime video. Si no la tienes,

buscala en google play store y descargala.



Desde Movil:

IMPORTANTE: Una vez que esta autentificado, menciona al cliente que debe iniciar sesion en

Prime Video con sus credenciales creadas (en caso de que se haya creado la cuenta por 1era
vez) o credenciales ingresadas (si ya tenia cuenta Amazon).
Indica que luego de esta primera activacion, ya puedes ingresar con tu cuenta Amazon a

prime video también desde tu computador y dbox Smart u otro Smart TV.



Desde WEB: En caso de que el cliente haya olvidado su contrasefia de Amazon, debes
dirigirlo a https://www.amazon.com, para su recuperacion. Luego de esta primera activacion,

ya puedes ingresar con tu cuenta Amazon a prime video también desde la aplicacién Mobile,

dbox Smart u otro Smart tv.

Ir a creacién de cuenta



https://vtr.com/universalplus

Cantidad de pantallas en simultaneo

Ir a creacién de cuenta



https://vtr.com/megago

Cantidad de pantallas en

DISPONIBILIDAD DE DISPOSITIVOS
simultaneo

3 SOLO WEB Y DBOX SMAR (NO SE PUEDE USAR
EN 10S)

VINCULAR CON CUENTA DE VTR

PASO 2

- Bngresas ATRESPIayes, velecciona TU CUENTA 2. Vislén de la CLUENTA g detalles, 3.~ Selecciona SUSCRIPCION Y PACUETES,

4,-un la mssma 1eccidn mds abajo aparece la 5.~ Sélectianas VTR .- Accede a SUCLIRSAL VIRTUAL de VTR ¢
apcan O ACCEDER CON TU OPERADOR, ngresss credenciabes.
selecchonas y le das aceptar.



PASO 1 PASO 2

s, Fearta
7. Beprvvenido a ATRESFLAYER Pramium, B.- ¥a puedes reproducir contenido sin costo.
cuenla asocisds a VTR

Bamvenic o atretplayer

CORRED ELECTROMICO, confirmando vinculacion,

Cantidad de pantallas en
DISPONIBILIDAD DE DISPOSITIVOS
simultaneo

5 SOLO WEB Y DBOX SMAR (NO SE PUEDE USAR



EN 10S)

Ir a creacién de cuenta

Cantidad de pantallas en simultaneo 3

Ir a creacién de cuenta

Con Fanatiz, tendras acceso a la cobertura de ligas internacionales como las de primera

divisién de futbol de Argentina; la Ligal TeApuesto de PerU; el campeonato Paulista de


https://vtr.com/edye
https://vtr.com/cindie

Brasil; la Liga BetPlay de Colombia, entre muchos otros, que relinen en conjunto cerca de

1.000 eventos en vivo.

CREACION Y ACTIVACION DE CUENTA



ot ]

Ingresas

Activacitn con cidigo

il

ke a Seat at the World's
Largest Stadium.

Ingresa y selecciona activacion con codigo



Esconea este QR o visita

watch fanatiz.com/pair/ e ingresa el
cédigo de abajo (soio puede usarse una
ver)

1ke a Seat at the World's
Largest Stadium.




Ingresar

Ingresar con Google

Ingresar con Apple

Selecciona ingresar con operador

Ingresa con tu operador

Ingresar con email




¢Cudl es tu proveedor?

Selecciona VTR



vtr.com

Accede usando tus credenciales de la Sucursal Virtual

Recuerda que los datos para ingresar son los
mismos de tu Sucursal Virtual.

Ingresar

Ingresa las credenciales de sucursal virtual



Ingresa tu correo
¢ electronico para
comenzar

Ingresa el correo electrénico



Activa tu
cuenta

Ingresa el cddigo de activacion enviado al mail



EPHS5DA

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007
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SUSPENSION TRANSITORIA

PROCEDIMIENTO

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e Aplica para ejecutivos Sucursal, CC Voz y No Voz

e Aplica sélo para servicios fijos

¢ La suspension debe ser ingresada EXCLUSIVAMENTE por:
o Call center voz y no voz

o Sucursales: Jefe, Ejecutivo Retenedor o Coordinador



e [sta atencidn en presencial se puede dar al Titular o un tercero con poder notarial.

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

El costo de la suspension es $0
Debes realizar un ajuste por el monto del cargo
de suspension voluntaria.

El valor de la suspension es de
$2500 por la promocion

La antigliedad del cliente es de 6

, La antigledad del cliente es de 4 meses 0 mas
meses 0 mas

e Para Call Center Voz y No Voz se valida la titularidad con el n° de serie del titular AQUI

e [ asuspension se puede solicitar por: un periodo de 60 dias cada 12 meses calendario o por
periodos de 30 dias, con un maximo de 2 veces por afio y se realiza al plan completo no por
servicios individuales, incluye descuentos de programaciones, renta de equipos por el periodo
suspendido.

e Sjcliente ya ocupd el maximo de 2 suspensiones por afio 0 bien una suspension de 60 dias, debes
indicar que el sistema no permite ingresar una nueva suspension. Por ningdn motivo debes derivar
a este cliente con Botdn Rojo.

o Siun cliente solicita suspender temporalmente su plan movil debes explicar que esta
atencidn no se puede ingresar sistémicamente.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“XXX, te informo que nuestro sistema no nos permite ingresar suspensiones de servicios
mdviles; recuerda que si viaja fuera del pais los precios se cobran por consumo y son
adicionales al plan contratado”



https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

e Solo si el cliente manifiesta la intencion de desconectar, debes aplicar el procedimiento de
Retencion Movil

ALCANCE POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e [asuspension de los servicios puede ser inmediata o futura.

e Sicliente solicita suspension en fecha distinta a su DOM, se debe informar que su proxima boleta
vendra con cobros proporcionales de acuerdo a los dias que estuvo sin servicio.

e [areanudacion de los servicios se debe ingresar después de que la suspensidn se encuentre en
estado “Finalizada”, de lo contrario, el botdn “REANUDAR" no estara disponible.

e [ a Reanudacion es una solicitud que cuando se ingresa crea una actividad en estado abierta, se
agenda y una vez cumplida la fecha el estado pasa a ser finalizada activando nuevamente los
servicios del cliente.

e S cliente solicitd suspension por 30 dias y luego decide reanudar sus servicios con anticipacion, ya
ocupd el cupo de un periodo.

e Motivos por los cuales el cliente puede suspender sus servicios:
o No uso del servicio (Ej. Periodo de vacaciones, remodelaciones en su domicilio, etc)

o Traslado (sdlo en casos donde cliente aun no tiene definida la direccidon de su nuevo
domicilio) - 30 dias como maximo para reanudar los servicios.

e Siun cliente posee descuentos de retencion, estos se seguiran consumiendo durante el
periodo. Por ejemplo, si al cliente al momento de la suspension le quedaban 2 meses de
descuento por retencion, al término del tiempo suspendido, solo le quedara 1 mes de descuento.

e Luego del periodo de suspension solicitado por el cliente, se reanudan los servicios suspendidos y
la facturacion, respetando las condiciones comerciales previas a la suspension.

e f£lfono quedara habilitado solo para discar los nimeros de Emergencia.

e Se debe indicar al cliente que, al momento de reactivar los servicios, estos deben estar conectados
a la electricidad para asegurar su correcto funcionamiento.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1224

e Suspension NO se debe ingresar como herramienta de retencion.

e El procedimiento de "CONVIVENCIA DE ORDENES" indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos. Puedes revisar el procedimiento en la publicacion SUMAR - PAUSAR Y EDITAR
PEDIDO (CONVIVENCIA DE ORDENES)

INDAGA

1. Motivo por el cual solicita suspension.
2. Periodo en que estaran suspendidos los servicios.

3. En Fijo, consultar en qué direccién se suspendera el pack, pudiendo suspender en
mas de una direccién.

VERIFICAR PRECONDICIONES

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso
de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el
procedimiento MODIFICACION DE DATOS.
| IVR o Gestor de Filas arrojara los datos del cliente, mostrando la Vista 360. Si
necesita buscar otro Rut, para conocer el procedimiento revisa la
publicacion BUSQUEDA DE CLIENTE

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

3. Revisar en la seccién de PEDIDOS si el cliente ha solicitado suspensién del servicio en
los ultimos 12 meses calendario.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1323
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183

4. Confirmar en PRODUCTOS INSTALADOS que los todos servicios estén activos, ante
dudas te puedes apoyar en la publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

GESTION CALL CENTER - SUSPENSION INMEDIATA _

Para atender casos donde cliente solicita realizar la suspension de sus servicios de forma
inmediata (hoy).

1. En PRODUCTOS INSTALADOS de |a vista 360°, selecciona la PROMOCION que el cliente desea
suspender (ya sea fijo o0 movil), hacer clic sobre el boton engranaje y seleccionar la opcion SUSPENDER

2. En la pestafia que se despliega, se debe pinchar el botén CALENDARIO.

e Seleccionar “Ahora” y luego “Terminado”

3. En ACTIVIDADES completa:
e Motivo : Suspension Voluntaria
e (dodigo de Cierre:  Solicitud Ingresada

e Estado . Finalizada

4. Luego pinchar botéon GUARDAR. Automaticamente se generara una nueva actividad llamada
Generacion de Orden, la cual quedara en estado finalizada.

5. Call Center: debe realizar un ajuste por el cobro de $2500 que se generd en forma automatica al
ingresar la solicitud.

e Para esto, en la cuenta de facturacion, ingresa a la pestafia USO SIN FACTURAR e identifica el
cobro de la suspensién de $2500

e Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO.

6. Para confirmar suspension, debemos revisar en la vista 360° que el pedido esté completado y
los servicios se encuentren en estado SUSPENDIDO.

7. Para agendar la reanudacion, se debe seleccionar la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS de
vista 360° y luego hacer clic en el boton REANUDAR

8. Pinchar el botén CALENDARIO, del campo FECHA DE ENVIO.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180

e Se debe seleccionar la FECHA DE REANUDACION solicitada por el cliente (no debe superar el
Iimite de dias indicado en la politica de atencidn) y luego hacer clic en “Terminado”.

9. En ACTIVIDADES se ingresa:
e Motivo : Reanudar
e (odigo de Cierre:  Solicitud de Ingresada
e Estado . Finalizada

e |uego pinchar botén GUARDAR . Automaticamente se generara una nueva actividad que quedara
en estado ABIERTA hasta que se cumpla la fecha agendada, reanudando los servicios.

SUSPENSION VOLUNTARIA FUTURA —

Si eres de call center, debes ingresar la suspension pero transferir ala WEB DE ESCALAMIENTO
para el ingreso de la reanudacion

Para atender casos donde cliente solicita realizar la suspension de sus servicios de forma
programada (futura).

1. En PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360°, selecciona la PROMOCION que el cliente desea
suspender (ya sea fijo o mavil), hacer clic sobre el botdn engranaje y seleccionar la opcién SUSPENDER

2.En la pestafia que se despliega, se debe pinchar el boton CALENDARIO.

e Seleccionar “Ahora” y luego “Terminado”

3. En ACTIVIDADES completa:
e Motivo . Suspension transitoria
e (Codigo de Cierre:  Solicitud Ingresada

e Estado - Finalizada

4. Luego pinchar botdn guardar. Automaticamente se generard una nueva actividad llamada
Generacion de Orden, la cual quedara en estado ABIERTA, hasta que se cumpla la fecha de
suspension agendada.


http://172.17.102.170/diferido_comercial

5. Call Center: debe realizar un ajuste por el cobro de $2500 que se generé en forma automatica
al ingresar la solicitud.

e Paraesto, en la cuenta de facturacion, ingresa a la pestafia USO SIN FACTURAR e identifica el
cobro de la suspensién de $2500

e Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO.

Debes completar un formulario con los campos solicitados:
e Call Center clic Aqui
o Fecha de la atencion
o Usuario Andes
o RUT de cliente
o N°de cuenta de cliente
o Fecha de suspension futura

o Fecha de reanudacion: la que indica el cliente

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScso2FYuYo-LUsBuzqS3kyoCibVd1zNuHVrHJlAgv4fimc9XQ/viewform
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2904/kw/suspension%20transitoria
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 11 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
11!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



