VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°23 -
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 o que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 15 AL 28 DE DICIEMBRE

== CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

—— INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

2 | ACTIVIDAD




INCONVENIENTE CON PAGO

AJUSTE

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 6

CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e [sta atencion puede ser entregada al titular o tercero, pero si el cambio involucra un cambio de plan
0 contratacion de servicios adicionales, sélo puede hacerlo el titular de la cuenta.

e |avalidacion de identidad que aplica es revisar vigencia de cédula a través de la pagina del registro
civil. Apdyate en la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD



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

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e El cambio de fibra nace de 3 posibles escenarios:
o C(liente consulta o solicita tener fibra dptica.

o (liente que nos contacta por cualquier motivo comercial debes ofrecer cambio a fibra/ Cliente
con inconveniente técnico pero solucionado en linea.

o (liente HFC que necesita una reparacion técnica.

e El cambio de tecnologia no tiene costo para el cliente.
e Un cliente FTTH no puede cambiar su tecnologia a HFC.

e Para que el cliente cambie su tecnologia de HFC a Fibra, debe tener internet en su plan, en caso
contrario debes realizar una actualizacion de promocion.

e [ aforma de ver si una direccién tiene factibilidad para cambio a fibra, es posicionarse en la
promocién contratada y asf el botén CAMBIO TECNOLOGIA aparezca en verde.

e Puedes ofrecer el cambio a fibra a cualquier promocién que el cliente tenga contratada; SOLO CON
LA SIGUIENTE CONSIDERACION PARA LOS CLIENTES FINIX:

o Sies Finix con 1 servicio, debe cambiar su plany tener television+ internet

o Sies Finix con televisién+ internet puedes ofrecer el cambio de tecnologia.

e Sielcliente rechaza la actualizacién a Fibra debes dejar en el registro de atencidn y en la observacién
de la reparacion el #RECHAZAMIGRA.

e Existen CONSIDERACIONES IMPORTANTES asociadas a los servicios que tenga contratados el
cliente. Es obligatorio que las revises en toda atencidn y las informes si el cliente consulta o
bien cuando el plan actual del cliente tenga modificaciones. Puedes en Clave

Casos



CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE CONSULTA O SOLICITA TENER FIBRA OPTICA.

1. Revisa que el estado del servicio sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta debe
mantenerse al dia para que la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza antes
de la visita, ésta serd anulada. Apdyate en la publicacion ESTADO DEL SERVICIO

2. Posiciénate en la promocién en PRODUCTOS INSTALADQOS, para confirmar la factibilidad del cambio de
Fibra.

3. Verifica que el plan que tenga contratado el cliente incluya INTERNET. En caso contrario, informa que
debe contratar dicho servicio para acceder. Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr(a). XXXX, le informamos que, para acceder a Fibra, podria hacerlo a través de una Actualizacién de
Promocién con un descuento adicional. Los planes a los cuales puede acceder son XXXX]. ;Le interesa?”

e Sjel cliente no acepta, informa que para tener fibra éptica es necesario el servicio de internet en el
domicilio.

e Sjel cliente acepta, derivada el caso al SOPORTE DIFERIDO. Informa al cliente que en un plazo maximo
de 1 dfa habil (lunes a viernes) sera contactado por un ejecutivo para indicar agendamiento.

e Debes validar el correo y N° de celular para que el cliente sea contactado.
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https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1180

CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE QUE NOS CONTACTA POR CUALQUIER MOTIVO COMERCIAL DEBES OFRECER CAMBIO A
FIBRA/ CLIENTE CON INCONVENIENTE TECNICO PERO SOLUCIONADO EN LINEA.

1. Antes de finalizar la atencién que estas entregando, especificamente en el item 4, OFRECER CAMPANA
del PROTOCOLO DE ATENCION, revisa en Andes si el cliente tiene factibilidad para cambiarse a fibra. Para
esto, posiciénate en la promocién en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio
de Fibra.

CLIENTE NO TIENE FACTIBILIDAD: Continua con el protocolo de atencion, segln el requerimiento que
estas solucionando.

CLIENTE TIENE FACTIBILIDAD:

Informa segun el siguiente script:

“Don., Sra. XXX., le comento que usted puede actualizar su servicio a tecnologia de fibra (FTTH); esto le
asegura una conexion mds rdpida, estable y ademds evita que tenga problemas a futuro, ya que las
conexiones antiguas, como las que tiene en su domicilio, (cable coaxial) prontamente dejardn de funcionar.”

CLIENTE ACEPTA EL CAMBIO
Ingresa el cambio segln el botén de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA

CLIENTE NO ACEPTA EL CAMBIO:
Entrega el siguiente argumentario segun la objecién o duda del cliente:

o (TIENE COSTO?

o Respuesta: No posee costos adicionales, al ser cliente preferencial, la actualizacién a Fibra es
gratuita, manteniendo los valores que hoy cancela por su plan y equipos.

e LO PENSARE

o Respuesta: Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejard de funcionar, lo mejor es dejarlo
agendado hoy mismo para que asegurarte la continuidad del servicio y no se generen costos
adicionales.

e ESTOY CONFORME CON MI SERVICIO, FUNCIONA BIEN

o Respuesta: Precisamente para que conserve esa experiencia es que actualizaremos su
tecnologia, ya que la que posee actualmente quedard obsoleta y dejard de funcionar de manera


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1166

dptima.

e NOVOY A ENTENDER LA ACTUALIZACION, ESTOY ACOSTUMBRADO A MIS CONTROLES Y
SISTEMA OPERATIVO.

o Respuesta: £s normal tener estos reparos, pero para su tranquilidad le comento que la
actualizacidn viene de la mano con la simplificacién del control remoto, este estd disefiado para
que nifios, tercera edad e incluso para que personas con limitacién visual lo puedan usar, ya que
incorpora la opcién de comandos por voz. Debe saber que nuestro técnico se encarga de dejar
todo configurado y explicarle cémo funciona antes de retirarse de su domicilio.

UN VECINO/FAMILIAR, AMIGO, SE CAMBIO Y SUBIO SU BOLETA

o Respuesta: La actualizacion no posee ningun costo adicional a lo que actualmente paga por su
servicio y equipos con-tratados, los valores solo se modifican cuando usted decide cambiar el
plan, contratar servicios adiciona-les o agregar equipos a los que ya tiene contratados.

VIVO SOLO, EN LA SEMANA NO PUEDO

o Respuesta: ;Tiene la opcidén de dejar un amigo, vecino o familiar mayor de edad para que reciba
a nuestro técnico? O podemos buscar un agendamiento para un dia sdbado los mds préximo
posible.

YA ME HAN LLAMADO MUCHAS VECES, INCLUSO VINO UN TECNICO Y NO CUMPLIO, ASi QUE
NO ME MIGRE.

o Respuesta: No es la experiencia que queremos brindarle, permitame cambiarla coordinando la
visita para que un técnico especialista haga la actualizacién, asesordndolo ante cualquier duda
que surja en la visita. ¢le aparece que coordinemos la actualizacién?

EL SERVICIO ME FUNCIONA PESIMO, QUIERO DARLO DE BAJA.

o Respuesta: Don/Srta [nombre], no es la experiencia que queremos brindar, por este motivo le
estoy llamando, ya que, al actualizar su tecnologia a Fibra dptica, sus problemas o interrupciones
del servicio se solucionardn (serdn parte del pasado).

La Fibra Optica, le dard una conexién més rapida, estable y sin cortes.
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Modificar Desconectar Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

Productoaw lpo de servicio Estado Precio !
o Equipo Activo VTR
» Banda Ancha Activo VTR S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VTR 0
» Lealtad 1122 Activo VTR
» Lealtad 1122 Activo VTR
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CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE HFC QUE NECESITA UNA REPARACION

1. Revisa que el estado del servicio sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta debe
mantenerse al dia para que la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza antes
de la visita, ésta sera anulada. Apdyate en la publicacion ESTADO DEL SERVICIO

2. Posicionate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio de
Fibra.

NO CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA
Ingresa la visita técnica segun el procedimiento de Inconvenientes que aplicaste

CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA

Informa al cliente que para solucionar su inconveniente, es necesario que vaya un técnico a actualizar la
tecnologfa del domicilio a fibra. Apdyate con el siguiente script:

“Dn. /Sra. XXX para resolver su inconveniente, necesitamos enviar un técnico a su domicilio y actualizar sus
servicios a tecnologia de fibra dptica. Con este cambio, no solo solucionaremos el problema actual, sino que
también asegurard una conexion mds estable y moderna, preparada para todas sus necesidades.”

Ingresa el cambio segun el botdn de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA de |a publicacion de
Clave


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

INGRESAR EL CAMBIO A FIBRA

Ingresa a la cuenta de SERVICIO

Presiona el botén de CAMBIO DE TECNOLOGIA



Productos Instalados
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Modificar Desconectar Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia
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o Equipo Activo VTR o

» Banda Ancha Activo VTR e S0

o Mega 500 Residencial 0324 W |Activo VIR 0

p Lealtad 1122 Activo VTR

p Lealtad 1122 Activo VTR

qd e 4

Valida que en la pestafia “Detalles” estén todos los servicios contratados por el cliente.

o

Presiona sobre boton de TSQ, (este puede tardar hasta un minuto aproximadamente)



- No presiones el bot6n “VERIFICAR”

Presiona el boton “ENVIAR”

| 1-451711656

Una vez enviado el pedido, automaticamente agendara a la fecha mas proxima.
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Mas informacion  Seguimiento  Materales Requeridos  Trazabiidad Interaccion

Detalles de programacion Datos de Trabajo

Ubicacion del servicio de cuenta

En seccién “ACTIVIDADES”, pestafia “Agendamiento” agregar en Notas segun corresponda a cémo

el cliente acepta la actualizaciéon a Fibra:
e CAMPANA PROACTIVA: CLIENTES MARCADOS EN SMA

e CAMBIO DE TECNOLOGIA A SOLICITUD DE CLIENTE: INDICAR QUE CLIENTE SOLICITO CAMBIO
A FIBRA

Leetpijes cix Sr007EMAL0N Jatos ge (rabyg




INFORMA
Para CASO 1Y 2:

voz

* “Sr./a XXX le comento entonces que ud mantendrd el mismo plan que tiene contratado pero desde la
instalacion su tecnologia serd fibra dptica. Es importante que tenga presente que la tecnologia que
permite conectar televisores conectados sin decodificador (conectados directamente al cable
blanco), quedard obsoleta al cambiarse de fibra, por tanto si es su caso, el técnico en terreno puede

instalar un dbox Smart con un precio especial”

e “El técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs. Le recordamos que, durante nuestras
visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable, habilitado para

expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.”

NO VOZ

e “XXX te comento entonces que mantendrds el mismo plan que tienes contratado pero desde la
instalacidn su tecnologia serd fibra dptica. Es importante que tengas presente que la tecnologia que
permite conectar televisores conectados sin decodificador (conectados directamente al cable
blanco), quedard obsoleta al cambiarse de fibra, por tanto si es tu caso, el técnico en terreno puede

instalar un dbox Smart con un precio especial”

e “El técnico llegard a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs. Le recordamos que, durante nuestras
visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable, habilitado para

expresar tus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.”

INFORMA

Para CASO 3:



voz

“Dn. Sra: como le comenté, la visita consistird en actualizar su tecnologia a fibra; este cambio le permitird
contar con una conexién mds rdpida, estable y preparada para todas las necesidades de su hogar. Es
importante mencionar que algunas conexiones antiguas de su domicilio dejardn de estar disponibles
pronto, por lo que esta migracion es necesaria para garantizar que pueda seguir disfrutando de un

servicio moderno, seguro y sin interrupciones.

NO VOZ
“El técnico llegard a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs. Le recordamos que, durante nuestras
visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable, habilitado para expresar

tus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.”

REGISTRA

Atencidn técnica > Config/Activaciones/Desact > Cambio/Config./Capacitacion
Cliente acepta el cambio: @aceptafibra

Cliente rechaza el cambio: @rechazamigraRegistrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencién/llamada

- Informacion entregada

- Gestion Realizada



@ Te invitamos a revisar como realizar el cambio de tecnologia
ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232

Lesson 2 of 6

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin internet

ALCANCE IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center Voz, No Voz (Canales digitales) y Sucursales



e Aplica para el titular o un usuario del servicio

ALCANCE IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Ensucursales, para poder dar soporte ante inconvenientes de internet, confirma que se encuentre
alguien en el domicilio para hacer pruebas. De lo contrario, informa que nos puede contactar cuando

esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

e Siel cliente solicita compensacién busca el procedimiento DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO. VIR -
CLARO

e Sjsolucionas el inconveniente del cliente, igualmente debes validar si tiene factibilidad a cambiarse a
fibra y ofrecerla.

REVISIONES BASICAS

CONFIRMA EL INCONVENIENTE DEL CLIENTE —

1. Confirma con el cliente que el impacto a su servicio sea pérdida total. Apdyate con las siguientes
preguntas si el cliente no es especifico en la descripcion de su problema.

- Si el “sintoma” es lentitud, intermitencia, revisa el procedimiento INTERNET DEGRADADO.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/44

¢Podria confirmarme si ninguin

dispositivo tiene conexion o si ocurre

solo en uno?

¢Esta conectado por Wi-Fi o por cable

(Ethernet)?

¢Las paginas cargan lento?

¢La conexion se corta y vuelve sola?

¢Desde cuando presenta el

inconveniente?

¢Ha notado si ocurre en ciertos
horarios o todo el dia?

(El médem esta conectado
directamente a la corriente o a una
zapatilla?

¢Ha cambiado de lugar el médem o

instalado un repetidor recientemente?

DESCARTA UNA FALLA MASIVA

Verificar si la falla afecta toda
la red o un solo equipo.

Identificar si la causa es de
red o de conexién local.

Diferenciar sin servicio de

lentitud o congestion.

Detectar intermitencia o baja
potencia de sefial.

Conocer duracion del evento

(momentaneo o persistente).

Detectar congestion de red o
sobreuso del canal WIFI

Descartar fluctuaciones
eléctricas.

Revisar posibles interferencias
nuevas.

Sin internet

Sin internet

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado

Extensor instalado

1. Revisa en Workspace si el servicio del cliente esta asociado a una falla masiva. Podras ver el nimero de

FEN vy la hora probable de solucion

IMPORTANTE: Recuerda que igualmente puedes ver la falla masiva en BEC.



Mes, fecha y hora
de solucidn

Falla Masiva: #Mctubre 14 01:24

N° de FEN

ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO —

1. Revisa que el servicio esté activo; con el servicio suspendido, no podemos entregar soporte. Busca la
publicaciéon ESTADO DEL SERVICIO VIR - CLARO

2. Si el servicio estd activo, ingresa a la cuenta de facturacion y selecciona las "Alertas de crédito” para
identificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas.

e a) No pasé por un proceso de cobranza en las Ultimas 72 horas:

o Continuar con las revisiones.

e b) Si pasé por un proceso de cobranza en las Ultimas 72 horas:

o Solicitar al cliente hacer reset eléctrico. El encendido de la caja de internet tomard cerca de 5
minutos.

o Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es asi, finaliza la atencién; de lo contrario,
continda con las revisiones


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1387
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p Afikaciones de contactos
v S Historial cliente

adjuntos
Finalizaca CPAVA Facturar/Enviar

Perl del pago
JEPSILT La activicad 1D 1118, Abierta DARIASH TY/0872020

4-BAJO Cerrado Sako de Cobran $0Sako de Cobr 12/08/2020 16:00.00 Sako de Cobranza

REALIZAR RESET ELECTRICO —

Indica al cliente que es necesario desenchufar la caja de internet y volver a enchufarla. Puedes apoyarte
con el siguiente script:

“Necesitamos realizar un reset eléctrico de su ONT para restablecer la conexidn con la red y asegurar que el
equipo cargue nuevamente todos sus pardmetros. Esto nos permite descartar errores temporales y

garantizar que el servicio funcione de manera estable.”

Una vez que el servicio de internet se reestablezca en el domicilio (luces de la caja internet encendida)
valida con el cliente si puede navegar.

En caso que no pueda, continda revisando.

SIN INTERNET: FIBRA

IDENTIFICA EL EQUIPO Y MODELO DE LA CAJA DE INTERNET EN BEC

Revisa la marca/modelo del equipo en BEC. Puedes encontrar los siguientes equipos y la

plataforma de monitoreo con el que debes apoyarte:



internet

Pasos Internet

Estado ONT onling
Estado de Red o
Compatibilidad de red ONT con Velocidad Contratada ®

EQUIPOS —

ONT ZTE F6600P
F6640P
HUAWEI HG8145X6-
13

HG8145X6

ZTE H3601P

EVOLUTION
EVO6022AP

ZTE H3601P

HUAWEI
K562E-10

No aplica

CLICK AQUI

SCP-Sino
aparece
informacion,
revisar WEB Ul

Smart Wifi

Huawei


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/997/2025/Noviembre/27/SIN_INTERNET_HOGAR.pdf

HG8245W5

NOKIA G240WG SERCOMM SERCOMM -
RP362M IP3442M
G-2425G-B -
SERCOMM FG1100R Smartwifi Portal

(Assia)

1. Averigua con el cliente si el inconveniente es en uno o en todos sus dispositivos. Apoyate con las
siguientes preguntas:

e “;Podria confirmar si el Internet no funciona en todos los dispositivos de su hogar o solo en uno de
ellos?”

e “Por ejemplo, ¢le falla en el celular, el notebook y la television, o solo en alguno?”
e “;Podria probar abrir una pagina o aplicacién en otro equipo, como su celular o computador?”

e ;Y en ese otro equipo, también le aparece sin conexion o si le funciona?”

INCONVENIENTE EN TODOS LOS DISPOSITIVOS:

1. Revisa si la CAJA DE INTERNET en BEC aparece ONLINE u OFFLINE

OFFLINE —

Indica al cliente que es necesario conectarse a una video llamada, para revisar el inconveniente que
presenta. Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Para poder ayudarle y resolver su inconveniente al instante, puedo enviarle un enlace para conectarnos por
videollamada. Asi podré ver lo que ocurre en tiempo real y orientarle paso a paso, sin que tenga que esperar



a un técnico en su domicilio. Le voy a enviar un mensaje por WhatsApp desde el SOPORTE TECNICO; sélo
pediremos acceso a la cdmara frontal para revisar el detalle. ;Le envio el link a su celular u otro integrante
de su familia?

CLIENTE ACEPTA VIDEO LLAMADA —

a. Guiate por el proceso de Video llamada. Busca la publicacion Protocolo Atencion Video Llamada-
VSIGHT VTR CLARO

b. Una vez conectado con el cliente, solicita que enfoque los siguientes aspectos de su cableado:

e i La posicion del dispositivo que sea la misma donde el técnico dej¢ puesto el técnico. Si tiene
antenas, estas deben estar en posicion vertical. Si estan en otra posicion, solicitar al cliente modificar
y dejar en posicion vertical.

e Sjelinconveniente no se soluciona, valida con el cliente de qué manera se conecta: Wifi o Cable
ethernet.

e ii. La caja de internet conectada a la electricidad

e ii. Que la fibra no esté dafiada. En el caso de estarlo, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO  :Seleccionar internet

TIPO - INTERNET FTTH

AREA : REPARACION TECNICA
SUBAREA : ONT OFFLINE
COMENTARIO: ONT offline, fibra dafiada

e iv. La caja de internet conectada correctamente

e v. Elestado de la led LOS. Si estd en rojo o parpadea, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO  :Seleccionar internet

TIPO - INTERNET FTTH

AREA : REPARACION TECNICA
SUBAREA : ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, Led LOS en rojo



CLIENTE NO ACEPTA VIDEO LLAMADA —

Solicita al cliente no acepta video llamada, solicita que revise el estado de sus cables, debido a que si hay
un dafio, puede originar el inconveniente.

i. La posicion del dispositivo que sea la misma donde el técnico dejo puesto el técnico. Si tiene antenas,
estas deben estar en posicion vertical. Si estan en otra posicion, solicitar al cliente modificar y dejar en
posicion vertical.

Si el inconveniente no se soluciona, valida con el cliente de qué manera se conecta: Wifi o Cable ethernet.

ii. La caja de internet conectada a la electricidad
iii. Que la fibra no esté dafiada. En el caso de estarlo, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO  :Seleccionar internet

TIPO - INTERNET FTTH

AREA : REPARACION TECNICA
SUBAREA : ONT OFFLINE
COMENTARIO: ONT offline, fibra dafiada

iv. La caja de internet conectada correctamente
v. El estado de Ia led LOS. Si esta en rojo o parpadea, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO  :Seleccionar internet

TIPO - INTERNET FTTH

AREA : REPARACION TECNICA
SUBAREA : ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, Led LOS en rojo

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[% Completa la leccion, antes de continuar.
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

El cambio de tecnologia tiene costo para el cliente.. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera



Lesson 4 of 6

INCONVENIENTE CON PAGO

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que presentan inconvenientes con un pago realizado por su

servicio fijo o mévil.

ALCANCE —



Aplica para clientes con servicios fijos o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

¢Quién lo solicita? Titular o Tercero usuario del servicio.

:Donde se puede Se puede solicitar en cualquier canal de atencién, es decir, Call
solicitar? Center Voz, No Voz y Sucursales.

¢Qué documentos Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar el

se debe presentar? comprobante de pago legible.

Validacién de No aplica validacion de identidad para este procedimiento
Identidad

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

* Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y

¢Cuanto demora Sucursal Virtual): Tiempo de aplicacién de maximo de 3 dias
en reflejarse un habiles.

pago?
¢ Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicacion de
maximo de 2 dias habiles.

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

Servicio por un
Pago no Aplicado?



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

e SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE
EN ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la

solicitud no llegara al equipo resolutor.
Correcto ingreso
de la Solicitud de ¢ SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE LA

Servicio SOLICITUD, que es donde el cliente realizo el pago, estos
pueden ser presenciales como Caja presencial VTR, Sencillito,
Lider, Servipag, Caja Vecina Servikstado 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 -

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL INCONVENIENTE

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacion del servicio del cliente.
Apéyate 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.
© a.Sise encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente impactado.

© Db. Se si encuentra suspendido, continda con el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA.

e 1.2.Sitiene saldo pendiente de pago, continda 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 cual esta registrado:

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


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

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

e 2 3. Descuento por Planilla: Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza.

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

e 3.2.Encaso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en otra
de sus cuentas. Revisa si el monto y la fecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a una
cuenta distinta. Si el pago esta en otra cuenta, resuelve segun la informacion del apartado TRASLADO
DE PAGOS. Si el pago no esta en otra cuenta, continda con el paso N°4.

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestaiia 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 4.1, Siexiste un pago sin asignar, resuelve segin la informacién del apartado PAGO NO ASIGNADO.

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

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

SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

IMPORTANTES EN LA ATENCION —

e [ste procedimiento aplica SOLO para clientes que tengan su pago registrado y un pedido de
reanudacion pendiente en el o |os servicios afectados.


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

e Debes revisar que la suspensién no se deba a una Suspension Transitoria. Apdyate de la publicacion
SUSPENSION TRANSITORIA,

MATRIZ DE ATENCION —

MATRIZ DE ATENCION SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

Pasos Gestion

Si el pago esta registrado, revisa que exista un pedido de
reanudacion pendiente en Andes (Paso 2)

1. Validar pago

Si el pago no esta registrado aplica procedimiento de
Pago No Aplicado

a) Si existe pedido de reanudacion al servicio afectado y
este no se ha activado aun, ingresa los datos del cliente
en el formulario.

:Qué revisar? b) Si NO existe pedido de reanudacion y el servicio se
encuentra suspendido, ingresa una inhibicién; si el
servicio no se activa post inhibicién, ingresa los datos del

2. Pedido de cliente en el formulario.
Reanudaci6n Datos a ingresar:
en Andes Rut - N° de contacto - N° de cuenta de servicio afectada

Si no existe pedido de reanudacion pendiente y el
servicio esta activo, aplica procedimiento de
INCONVENIENTES INTERNET HFC

O INCONVENIENTES INTERNET RED FTTH.

“Sr/Sra. XXX, lamentamos los inconvenientes que esto
puede estar generando, sin embargo, escalé su caso con

Informa urgencia y en un plazo maximo de 2 horas sus servicios
se encontraran activos. Le contactaremos al nimero
indicado cuando los servicios se restablezcan”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1YRRt7hf2VBOQaJ1iKE7nkAOZ_m7_0NB4VLEAwJbhMeA/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1YRRt7hf2VBOQaJ1iKE7nkAOZ_m7_0NB4VLEAwJbhMeA/edit?usp=sharing
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1214

Atencion Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registra en la atencion:

Nombre de la persona que atendemos

Registra _ y
Motivo de la atencién
Informacion entregada
Gestion realizada
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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AJUSTE

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

e Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente por cualquier monto cobrado

que no corresponda, segln analisis previo

e Aplica para servicios fijos y moviles.



PUNTOS CLAVE DE LA ATENCION

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE
¢Quién lo solicita? Titular o Tercero usuario del servicio.

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

¢Qué documentos
se debe No es necesario presentar ningin documento.
presentar?

¢Aplica Validaciéon

de Identidad? No aplica validacion de identidad para este procedimiento.

¢Cual es el monto Los montos maximos permitidos para ajustar, depende del
maximo puesto de trabajo, y son los siguientes:
*Ejecutivos Call Center (Soporte Comercial, primera linea Voz y No

permitido para
Voz): $15.000

ajustar?
* Fjecutivos Retencion N1: $15.000

* Fjecutivos Retencion N2: $20.000

* Fjecutivos Retencion y Canales Premium: $10.000
* Reclamos: $50.000

* Fjecutivos Sucursales: No ajusta

® Supervisor Retencién Externo: Revisar monto maximo
seguin Promocion



¢Cual es el monto
maximo
permitido para
ajustar segun
promocién?

Restricciones

Supervisor Call Center: Revisar monto maximo segin
Promocion

Coordinador Call Center / Coordinador y Jefe
Sucursal: $120.000

Jefe VTR: $200.000

Subgerente: $1.000.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 debera ser
escalado por correo al drea de Aseguramiento de Ingresos al
correo aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl y esperar dicha
aprobacion / ejecucion del ajuste. El tiempo de respuesta del
correo es de 2 dias habiles.

Los montos maximos permitidos para ajustar segin promocion
son los siguientes:

Triple Pack: $60.000

TV + Internet: $50.000
TV + Fono: $45.000
Internet + Fono: $45.000
Internet: $35.000
Television: $30.000
Fono: $30.000

Movil: $60.000

El monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de
facturacion ajustada.

No se puede ingresar dos ajustes por menos de su
monto maximo. Ejemplo, si se debe ajustar $40.000, no es
valido que un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000. Si se
detecta este procedimiento, SE CONSIDERARA UNA FALTA
A LA POLITICA DE AJUSTES. Si se excede el monto maximo
permitido a ajustar, Andes retornara el siguiente


mailto:aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl

mensaje: Monto maximo a ajustar excedido, y se
generara una actividad de forma automatica para el cargo
superior a la espera de aprobacion.

* Se debe descontar segun la casuistica que se esta
atendiendo y no el total autorizado. Ejemplo, si se tiene
que ajustar por concepto de corte y reposicion de internet,
el monto a ajustar es de $2500 y no el monto maximo
autorizado.

* No se debe ajustar por motivos de retencién, canjes
publicitarios 0 extensién de promociones vigentes.

IMPORTANTES EN LA ATENCION

Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente
reclamay realizar un analisis apoyandote en los sistemas
comerciales para identificar si corresponde una acreditacién/ajuste a
la cuenta del cliente.

Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos,

solicitudes, etc.

Todos los ajustes deben tener una observacion clara y completa
del caso.

Las boletas pagadas nunca se pueden ajustar a nivel de boleta,
sélo a nivel de item y evento. En estos casos Si aplica generar Nota
de Crédito.

Las boletas no pagadas, si se pueden ajustar a nivel de boleta,

item y evento. En estos casos Si aplica generar Nota de Crédito.



Para los montos no facturados NO aplica generar Nota de
Crédito.

El ajuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la
mensualidad del servicio, item o evento de acuerdo al caso y analisis

realizado.

El documento de Nota de Crédito se crea de forma inmediata y se
envia automaticamente al correo electrénico del cliente, previa

publicacion del ajuste.

Siempre debes informar al cliente que se le enviara el
documento correspondiente a la nota de crédito a su email o
domicilio (segun tenga distribucion electronica o tradicional) salvo
en aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

En caso de generar un saldo a favor con opcién de devolucién por
transferencia se debe realizar el procedimiento ABONO O
DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR.

MATRIZ DE ATENCION

MATRIZ DE ATENCION AJUSTE —

VERIFICACIONES
PREVIAS

MATRIZ DE ATENCION AJUSTE

1. En el caso de clientes con mas de una direccién,
verifica el domicilio sobre el cual el cliente esta
consultando. Si el servicio es movil y el cliente tiene
mas de una linea contratada, verifica el nUmero de
teléfono al que se le realizara el ajuste.



GESTION

INFORMA

2. Verifica si el ajuste se realizara sobre un monto
facturado o sobre un monto no facturado.

3. Verifica que el monto a ajustar este dentro del maximo
permitido o si sera derivado a un cargo superior.

Realiza el ajuste dependiendo del monto segun el
procedimiento PASO A PASO AJUSTE.

:Si corresponde a cobros de periodos anteriores que no
se facturaron y una vez regularizado se facturan en
una sola boleta, debes ajustar los cobros que no
corresponden al periodo actual facturado.

-Si corresponde a cobros duplicados (cargos iguales en
el mes actual), debes ajustar el periodo duplicado para
que solo quede el que corresponda al mes facturado.

Si el monto se encuentra facturado:

Call Center Voz y Sucursales:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste por un
valor de $XXX y el saldo actualizado de su boleta es de
$XXXX. Se le enviard una nota de crédito por email con el
monto. Le recuerdo que puede visualizar el saldo
actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual de vir.com.

Call Center No Voz:

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste y el
saldo actualizado de tu boleta es de $XXX. Te enviaremos
una nota de crédito por email con el monto. Te recuerdo que
podrds visualizarlo en la Sucursal Virtual de vir.com con tu
usuario y clave.

Si el monto no se encuentra facturado:

Call Center Voz y Sucursales:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1088
http://vtr.com/
http://vtr.com/

ESCALA

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste del
evento sin facturar por un valor de $XXX. Le recuerdo que
con esta gestion evitaremos la facturacion errénea en su
siguiente boleta. Ademds, recordarle que puede visualizar
sus boletas en nuestra Sucursal Virtual de vir.com y que
puede utilizar nuestro portal de pago.

Call Center No Voz:

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste por
lo que tu préxima boleta sea correcta. Te recuerdo que
podrds pagar en la Sucursal Virtual de vir.com con tu
usuario y clave.

Si el ajuste es por un valor mayor al autorizado para
tu puesto de trabajo:

Call Center Voz y Sucursales:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado la solicitud de
ajuste por un valor de $XXX. Le informo que, por una
restriccion sistemdtica, no puedo generar el ajuste de un
valor tan alto, por lo que mi supervisor lo realizara dentro
de las proximas 24 horas habiles. Le recuerdo que puede
visualizar el saldo actualizado de su boleta en la Sucursal
Virtual de vir.com.

Call Center No Voz:

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado la solicitud
de ajuste por un valor de $XXX. Te informo que, por una
restriccion sistemdtica, no puedo generar el ajuste de un
valor tan alto, por lo que mi supervisor lo realizara dentro
de las proximas 24 horas hdbiles. Te recuerdo que podrds
visualizarlo en la Sucursal Virtual de vir.com con tu usuario
y clave.

Sino es posible realizar el Ajuste, o debes reportar por
medio de un ticket a portal Helpdesk adjuntando un print


http://vtr.com/
http://vtr.com/
http://vtr.com/
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del error. Te puedes apoyar en la publicacion INGRESO DE
TICKETS.

Tipo de Registro: Aplicacion Corporativa

Aplicacion: Andes

Categoria: Boleta

Tipo de Solicitud: Ajustes / NC

IMPORTANTE: Al momento de ingresar el ticket siempre
debes completar el nimero de cuenta de facturacién del
cliente en el recuadro NUumero de Cuenta. Sin este dato el
ticket no sera resuelto.

Atencién Comercial -> Descuentos y prérroga -
> Ajuste de boleta/factura
En observacion indicar:
‘Nombre cliente.
‘Motivo llamada/visita.
*Gestion realizada.
REGISTRA ‘Motivo del ajuste. Fundamentar con antecedentes.
‘Respaldo considerado.
*Informacion entregada.
Si el ajuste fue por cobros de periodos anteriores,
utiliza #COBROBOLETASANTERIORES
Si el ajuste fue por cobros duplicado,
utiliza #DOBLECARGOFIJO

ATENCION CLIENTES REITERADOS NOTA DE CREDITO (NC) —


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244

Es fundamental que, en todo momento, indagues a fondo sobre el inconveniente que presenta el cliente
para poder ofrecer una solucién definitiva.

Por lo anterior, los clientes que tengan 1 o 2 acreditaciones en su historial reciente (independiente del
motivo), seran marcados en SMA con la finalidad de identificarlos rapidamente y gestionar segun

corresponda:

CONDICION

1 nota de
crédito (NC)
en el mes
anterior

2 notas de
crédito (NC)
en meses
anteriores

SMA

iCliente ya cuenta con 1
acreditacién en su historial
mas reciente! Recomendamos
proceder con una revision
detallada para asegurarnos de
que no haya discrepancias o
posibles problemas recurrentes
con el cliente.

iCliente ya cuenta con 2
acreditaciones en su historial
mas reciente! Revisa en detalle
la situacion e indaga en el motivo
real que provoca la reiteracion.

GESTION

Revisa detalladamente para
poder entregar una solucion
concreta y asi evitar que el
cliente reitere y se genere una
nueva acreditacion por no haber
resuelto su inconveniente en
primera instancia

Antes de dar una 3era NC, revisa
detalladamente cual es el motivo
de esta nueva reiteraciéon para
poder entregar y asegurar una
solucion definitiva, y no
incentivar a que nos vuelva a
contactar por la misma razén.

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

DESAFIO N.° 23 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
23!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



