VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 02 -
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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 24 DE FEBRERO AL 09 DE MARZO

APLICACIONES DE STREAMING

MODIFICACION DE DATOS

ACTIVIDAD

PROCEDIMIENTO TV

CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN



DESAFIO TERMINADO
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APLICACIONES DE STREAMING

PROCEDIMIENTO

@ Te informamos que DISNEY ha anunciado que comenzara a
tomar medidas para evitar que se comparta la cuenta en mas
de un hogar. Revisa el mail enviado AQUI

Ante consultas de nuestros clientes informa que la fecha
donde aplicarian estos cambios seria el 11 de Noviembre y que
al momento no tenemos mayores detalles para entregar.



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1007/2024/Octubre/%2320241011_1551%20-%20ID%201007%20-%20Aplicaciones%20de%20Streaming-%20MAIL%20DISNEY.pdf

RECUERDA AL CLIENTE QUE DEBE TENER UNA CUENTA DE GOOGLE ASOCIADA A SU DBOX
SMART. EN CASO QUE NO DISPONGA DE ELLA, DEBES INFORMAR QUE DEBE GESTIONAR SU
CREACION DE MANERA PRIVADA, CON EL FIN DE RESGURARDAR SUS DATOS PERSONALES.

DEBES SABER IMPORTANTE LOGIN DE APPS

e Hay diferentes formas de venta de aplicaciones de streaming: OTTS A LA CARTA y aplicaciones
incluidas en el plan contratado.

e (lientes Mi pack y Analogo contaran con acceso a las aplicaciones. Para clientes analogos,
revisa la publicacion Salida canales grilla Analoga.

e Para revisar la venta y eliminacion de OTTS a la carta, revisa la publicacion OTTS (aplicaciones
streaming) a la carta

e [asaplicaciones que VTR ofrece incluidas en sus planes son:

prime

Prgr MEX | video
v’

atresplayer

DEBES SABER IMPORTANTE LOGIN DE APPS

IMPORTANTE:

En caso que el cliente no conozca las plataformas de streaming incluidas en su plan, gufalo hasta
https://vtr.com/streaming, con la finalidad que digite su RUT, para luego presionar en Consultar, esto
entregara como resultado todas las aplicaciones que incluye su Plan.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1457
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1458

¢No sabes qué plataformas incluye tu plan?

Tu plan incluye:

BEecoaes
Y i)

DEBES SABER IMPORTANTE LOGIN DE APPS

Nuestros clientes tienen varias alternativas de apoyo para el Login de las aplicaciones:

e Através de un mail recibido, donde al pinchar el icono de la aplicacion, este dirige a la web de la
aplicacion

e Envtr.com, desde el 1° de marzo
e Videos tutoriales de Plataformas Streaming VTR, pinchando aguil

e Silas aplicaciones no aparecen en el DBOX SMART previamente descargadas, el cliente debe
descargar desde la tienda de aplicaciones.

e Recomienda siempre al cliente, visitar a través de su Dbox Smart el video de activacion de
plataformas streaming.


https://www.youtube.com/channel/UC7g7WyXLa1ZdXQHyNZbnEbw

Disney+

Max

Prime Video

Universal+

Paramount+

Mega Go

Riivi

Atresplayer

Edye

Cindie

https://vtr.com/disneyplus

https://vtr.com/max

https://vtr.com/primevideo

https://vtr.com/universalplus

https://vtr.com/paramountplus

https://vtr.com/megago

https://vtr.com/riivi

https://vtr.com/atresplayer

https.//vtr.com/edye

https://vtr.com/cindie



https://vtr.com/disneyplus
https://vtr.com/max
https://vtr.com/primevideo
https://vtr.com/universalplus
https://vtr.com/paramountplus
https://vtr.com/megago
https://vtr.com/riivi
https://vtr.com/atresplayer
https://vtr.com/edye
https://vtr.com/cindie

DISNEY +

Acepta las condiciones y luego
selecciona en ACTIVAR.

Activa la cuenta a través de Ingresa tus credenciales de . -
Srictasal Virisal. Ingresa Email y Ingresa Contrasefia

luego selecciona Disney+ y selecciona en
Activa tu cuenta. Continuar

Enter your birthdate

Ingresa la fechade Ingresa los datos solicitados. jListol Ya puedes usar
nacimiento, esto permitird Disney+ (sumado el

tener control parental contenido de Star+)

A contar del 26 de junio, los deportes de ESPN y las peliculas y series de STAR+ estaran
en Disney+. Es importante que consideres que no se modificara la forma de administrar

la suscripcién, por tanto, usuario y contrasefia seran los mismos.
Si cliente pregunta informa lo siguiente:

“xxxxx, le informo que por decision de The Walt Disney company a contar del 26 de junio todo
el deporte de ESPN, peliculas y series de Star+ estardn en un solo lugar, es importante que

consideres que el avance de sus series y/o peliculas de Star+ no pasaran a Disney+.

Recuerda que para acceder a Disney+ debes seguir utilizando tus credenciales de inicio de

sesion ya existentes.”

Informa al cliente que, para generar la activacién de esta aplicacion, debe dirigirse a

https://vtr.com/disneyplus, y una vez registrado, estara listo para comenzar a disfrutar



del mejor contenido.
Adicionalmente, informa que podra ver hasta en 4 pantallas de manera simultanea.

IMPORTANTE:

En caso que el cliente no pueda acceder a Disney+ a causa de, requerir suscribir a un
plan de pago, debes dirigir al cliente para recuperar sus datos a través del chat en

tiempo real con un representante de Disney+.

“xxxxxx, entendemos el inconveniente informado, debes dirigirte al centro de ayuda de Disney+
con la finalidad de corregir la situacién de activacion, lamentamos los inconvenientes que esto,

te pueda causar”



MAX

oo

flew

meax

b TITT ALY

Entra a Max Selecciona “Conectar con un proveedor Escanea el codigo QR en pantalia Selecciona proveedor VIR Ingresa tus credenciaes de Sucursal
Virtual

max - max

Create Your Account
You're All Set!

Crea tu cuenta Listal ¥a puedes disfrutar del mejor Crea tu perfil
contenido de Max

Max® es la plataforma de streaming de WarnerMedia en la que encontraras el mejor
entretenimiento, incluyendo los programas favoritos de los fanaticos de HBO, DC y
Warner Bros. Ademads, nuevas experiencias infantiles con un amplio catalogo de
contenido para nifios de todas las edades y una seleccién cautivadora de producciones

originales de talentos locales.

DEBES SABER

Todos los clientes que tienen acceso a los canales y librerias de MAX independiente

Ssi son con retorno o sin retorno tendran acceso a la aplicacion.
* Pagina Web para acceder al contenido desde un PC o Mac https://play.max.com
* Puede reproducir hasta 3 pantallas de manera simultanea.

* En caso, que el cliente desconozca email y/o perfiles asociados a su cuenta MAX,

dirigirlo hacia el centro de ayuda de la aplicacién, con el fin, de generar los cambios

necesarios:


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

“xxxxxx, entendemos el inconveniente informado, debes dirigirte al centro de ayuda de MAX con
la finalidad de solicitar las actualizaciones de tu Email y/o perfiles, lamentamos los

inconvenientes que esto, te pueda causar”



PRIME VIDEO

Ingresa a hitps://vtr.com/streaming, selecciona en Ingresa tus credenciales de Sucursal Virtual Selecciona en “Acepto los términos y
“Prime Video” y luego "Activar tu cuenta” condiciones” y luego ACTIVAR

0 amermtn

Ingresa los datos requeridos (recomienda
crear la cuenta con nimero de celular),
luego selecciona en CONTINUAR

Ingresa el Cédigo enviado a tu correo jListo!l Tu cuenta quedo vinculada. Haz clic
electrénico o nimero de teléfono en “miralo ahora con prime video”

Recuérdale al cliente que estos pasos son para activar tu cuenta por primera vez,
recomienda hacerlo desde el computador y una vez que tengas tus credenciales

creadas, ir a tu Smart tv o app Mobile e insertarla.

En la imagen de ejemplo Asociacion de cuenta desde la web



APP 4

UNIVERSAL +

NETFLIX

—
S =3 ey
UNIVER&AL
N Iniciar sesion con el cédigo

Bienvenido a Universal+ —
* =
[ —— ] MSKEMO
Fagh  weakco  miivi g
— -
Ingresa a Universal +. Escanea el QR con tu celular o escribe la

URL que aparece en pantalla en tu
compulador.

Descarga Universal +.

UNIVERSAL
Nt

Bienvenido a
Universal+

Vinculacién de QR Selecciona tu Selecciona VTR Ingresa tus credenciales Ingresa el codigo

con fu equipo movil operador de Sucursal Virtual. indicado en tu
televisor

Universal + Estandar es la nueva version con publicidad de Universal+, la cual ahora esta
disponible para los suscriptores de VTR. Los usuarios pueden disfrutar de miles de
horas de programas y peliculas populares, contenido original de NBC Universal y otros

estudios con cortes comerciales limitados.

Considera que puede ser activado hasta en 5 dispositivos diferentes, es decir, sélo

puede tener la sesion abierta en 5 dispositivos a la vez.

Si cliente pregunta informa lo siguiente:

“xxxxxx, Lamento informar que, por decision comercial, comenzaras a ver publicidad en tu
programacion habitual, esta publicidad es aleatoria en el transcurso de tu pelicula o serie, y su
duracion es de un mdximo de 5 minutos sin omisién, una vez mds lamentamos los

inconvenientes que te podria causar.”".



En caso que cliente consulte, sobre la version de Universal+ que tiene disponible,

apdyate pinchando aqui.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1007/Oferta%20comercial%20%28Incluye%20Universal%2B%29.xlsx

MEGA GO

[W’ili‘- " TP upum—
wilvi ]

Ingresa a Mega Go Escanea o cidigo QR o ingresa a Ingresa el codigo que te indica tu Chickea “Inicia sesiin con tu proveedos™ Elige Proveedor VTR
Televisor

a0
T
Em—T—

Ingresa tus credencales de sucursal Clickea "SI jListol Dirigete a tu televisor para crear
wirtual u perfil y ver el mejor contenido de
Mega Go.

Informa al cliente, que MegaGo le permite usar hasta 5 pantallas simultaneas.



()5 Diag) HBOMAX

5[] o

Ingresa a Riivi y haz clic en iniciar sesion

Ingresa credenciales de tu Sucursal
Virtual.

APP 6

Escanea el QR con tu celular o escribe la
URL que aparece en pantalla en tu
computador.

Ingresa el cidigo de 4 digitos enla tv

* Solo disponible en DBOX SMART y WEB.

* No disponible para sistema operativo iOS.

Selecciona proveedor VTR.

El Muerto Cuenta Su Historia

2y 3 = 8
2 RETO By 1t
SEEIL [ . 2 | =

jListol Ya puedes disfrutar de lo mejor de
Riivi

¢ Informa al cliente, que RIIVI le permite usar hasta 3 pantallas simultaneas.



ATRESPLAYER

atresplayer

e

Ingresa a Atresplayer Clickea acceder Escanea el c6digo QR

Una vez dentro de atresplayer.com Selecciona “accede con tu operador”
dirigete al bot6n de usuario

¢ Solo disponible en DBOX SMART y WEB.

¢ Informa al cliente, que ATRESPLAYER le permite usar hasta 3 pantallas simultaneas.



EDYE

Ingresa a Edye Una vez dentro, selecciona un contenido Elige proveedor VTR
que quieras ver

RHP9-Z62N

Escanea el cédigo QR o ingresa a la URL Ingresa el cddigo de activacion indicado
indicada en pantalla en pantalla

)

Ingresa tus credenciales de sucursal iListo! Ya puedes ingresar al mejor
virtual contenido de Edye

* Solo disponible en DBOX SMART y WEB.

* Informa al cliente, que con EDYE podra disfrutar de su contenido hasta en 5

dispositivos simultaneamente.



CINDIE

IND!E

Girl Picture

Ingresa a Cindie

Ingresa el cddigo que te indica tu
televisor

§

ropml
-

Ingresa tus credenciales de sucursal
virtual

APP 9

TOLOGIN AN START WATCHG.

www.cindie.com/code

LXUL4RZ

e PINISL0E qutn )
Clickea “subscribe US$3,49"
(tranquilo(a)!, no tendras cobro adicional)

Escanea el cddigo QR en pantalla o
ingresa a www.cindie.com/code

Elige “Login with VTR"

ND!E =™

undo de entrotenimiento independionto

eliculas y Serie.
| NDEPENDIENTES

scribote USDS3.49/Mes

jListo! Ya puedes disfrutar del mejor
contenido de Cindie

Informa al cliente que CINDIE le permite usar hasta 3 pantallas simultaneas

SOLUCION DE INCONVENIENTES



ALCANCE -

La atencion se puede entregar al titular o tercero, pero el tercero nunca puede hacer modificaciones de
datos del titular, tampoco puedes entregar datos personales (direccion, correo electrénico, fono o
servicios contratados) a quien no sea el titular del servicio

GESTION _

1. Verifica si la promocion que tiene el cliente tiene acceso a aplicaciones de streaming. Para
ello, guiate de la publicacion PLATAFORMAS DE STREAMING PARA CLIENTES VIGENTES

e Si el plan corresponde continta revisando, de lo contrario, explica al cliente que su plan no
cuenta con aplicaciones de streaming,.

e Siel plan es analogo, revisa la publicacion SALIDA CANALES EN GRILLA ANALOGA

2. Revisa el estado comercial del servicio. Recuerda que una cuenta suspendida no tendra acceso
hasta regularizar.

e Una vez realizados estos filtros, indica al cliente que lo transferirds a un ejecutivo especialista para
revisar su caso.

e Realiza la transferencia a Promocion IVR de Problemas OTT (anexo 3990)

REGISTRA
Atencion técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac
Registrar en la atencién:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencidn/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidon Realizada.


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1456
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1457

PLATAFORMA STREAMING CC

1. Consulta al cliente cual es la aplicacién a la que intenta acceder, dispositivo por el que se

esta conectando y cudl es el inconveniente

CASO 1: NO PUEDE INGRESAR A LA APLICACION

PASO 1 PASO 2 PASO 3

1. Consulta al cliente si tiene usuario y contrasefia para ingresar a la sucursal virtual, en vir.com

a).Sin credenciales sucursal virtual

e Indica al cliente seguir el paso a paso que aparece en la pagina de VTR haciendo clic en Sucursal
Virtual. Puedes apoyarte en la publicacion SUCURSAL VIRTUAL.

e Unavez que el cliente tenga sus credenciales ok, continda en el PUNTO 2

b) No recuerda si tiene credenciales sucursal virtual

e Indica al cliente hacer clic en el botén ;OLVIDASTE TU CONTRASENA? Al ingresar en la sucursal
virtual. Apodyate en la publicacion SUCURSAL VIRTUAL.

e Unavez que el cliente tenga sus credenciales ok, continla en el PUNTO 2


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

& X A he vtr.com D e D R

m Empresas Q, Buscador 3 Pago Express [2 Sucursal Virtual

vtr.com Internet  Doble Pack  Triple Pack  Television  Telefonia Movil Ayuda  Estado de tus

VTRMOVIL
NUNCA DEJES DE DESC

AHORA TIENES TUS SERIES

Y PELICULAS DONDE QUIERAS
PLAN MOVIL, 400GB
Soramownt+ Y E3GO

Inchidos sin costo

v. vtr.com

Ingresa a Sucursal Virtual

Recordarme

Ingresar

Registrate aqui

PASO 1 PASO 2 PASO 3

2. Solicita al cliente que realice el ingreso a la sucursal virtual en VTR. COM para confirmar que el
acceso se encuentre validado

a) Si puede ingresar, continda en el PUNTO 3
b) Si el cliente no puede ingresar a través de la aplicacion, pese a haber recuperado o creado su

contrasefia, Ingresa los campos requeridos en la WEB ESCALAMIENTO, detallando el motivo de la
llamada del cliente.

e Informa al cliente que un ejecutivo lo contactara dentro de las préximas 72 horas para informar
sobre el estado de su caso.

e Confirma los ndmeros de contacto con el titular para asegurar el llamado exitoso


http://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php

REGISTRA
Atencidn técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac
Registrar en la atencién:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencidén/llamada
e Informacion entregada

e (estidon Realizada

PASO 1 PASO 2 PASO 3

3. Solicita al cliente ingresar a una aplicacién de streaming diferente. Si AlUn no puede ingresar,
consulta cual es la aplicacion streaming a la que no puede ingresar. Revisa el paso a paso segun la
aplicacion en Clave.

CASO 2: INCONVENIENTES CON LA REPRODUCCION EN UNA

APLICACION

GESTION

1. Solicita al cliente que intente reproducir otro contenido dentro del mismo dispositivo donde tuvo el
inconveniente

2. En caso que no sea exitoso, solicita al cliente reproducir el mismo contenido u otro en otro dispositivo
a) REPRODUCCION EXITOSA




e Fste inconveniente se debe a un inconveniente que presenta la aplicacion en ese momento.
Explica al cliente que puede revisar este inconveniente en el centro de ayuda de esa aplicacion en
particular o bien esperar unos minutos y volver a intentarlo.

b).REPRODUCCION FALLIDA
Confirma en qué dispositivo estd conectado

e DBOX SMART > Revisa el procedimiento SOLUCION DE INCONVENIENTES TV SMART (DBOX SMART)

e CELULAR, TABLET, WEB > Consulta de qué compafiia estd ocupando wifi o datos. Si son VTR, sigue
el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET HFC - 7 PASOS - CALL CENTER. Si el internet es de
otra compafiia, indica que debe verlo con esa compafiia en particular

IMPORTANTE: Si luego de la revision del internet el inconveniente persiste, indica al cliente que el
servicio funciona correctamente y deriva al centro ayuda de la aplicacion.

REGISTRA
Atencidn técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac

Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion/llamada
e Informacion entregada

e (estidn Realizada.

CASO 3: INCONVENIENTES CON LA DESCARGA O

ACTUALIZACION DE CUENTA GOOGLE

GESTION

1. Confirma con el cliente si tiene una cuenta Gmail creada, en caso contrario, recomienda que
debe crear una a través de pagina web o en su equipo mavil. Sugiere revisar el centro de ayuda de

Google


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
https://support.google.com/accounts/answer/27441?hl=es-419

e Sjtiene una cuenta creada, verifica con el cliente los pasos correctos de acuerdo al acordeodn
de_sCOMO DESCARGAR Y/O ACTUALIZAR UNA APLICACION DESDE EL DBOX SMART?, con el fin de
guiar su asociacion.

e Sicliente insiste, que no tiene capacidad de realizar dicha configuracion en su Dbox Smart, ya sea
por su edad u otra condicion.

Informa lo siguiente:

“xxxxx, te informo que derivaremos a un especialista a tu domicilio, el cual colaborard en la gestion solo para
este efecto. Recuerda, no entregar usuario ni contrasefias dado que son de uso confidencial, ademds dejamos
en claro que no podemos intervenir tu cuenta, aunque con mucho gusto te orientaremos”

Ingresa una Reparacion técnica, para ello, pincha agui.
Usa el comentario de @Ayudante OTTS
Importante: Si cliente insiste, que no tiene capacidad de realizar dicha configuracién en su

Dbox Smart, ya sea por su edad u otra condicién. Realiza el ingreso de una reparacién
técnica, esta accién es exclusiva para este caso en particular.

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007
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MODIFICACION DE DATOS

MODIFICACION DE DATOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e Fstaatencion se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

e E£nelcaso de cliente Negocios se puede dar la atencidn al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

e Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados con Asterisco) estén
correctamente ingresados y actualizados.

e Esimportante que el nimero de contacto tiene que el formato correcto:



o Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO O en
ningun caso.

o CELULARES: I3 extension del nimero es de 9 digitos donde siempre el primer digito es el
numero 9> Ejemplo: 9 1234 5678

o FIJO: la extension del numero es de 9 digitos donde los primeros 2 digitos corresponden al
codigo de ciudad > Ejemplo: 411234567

e Debesrevisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturacion estén en el formato correcto, sean consistentes y estén actualizados. No
corresponde que el correo registrado sea del tipo XXXX (correo ficticio), como, por ejemplo:
notiene@notiene.cl.

e Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campafiasy
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturacion en el envio de boletas. Si el
cliente tiene mds de un servicio, verifica qué Perfil de Facturacion desea modificar seguin el DOM
asignado. Los Unicos casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente
tiene varios servicios o si solicita explicitamente diferenciar los correos.

e El cambio de direccion para temas de envio de boleta y comunicaciones (Direccion Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACION.

¢ No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran bloqueados para edicion.

e Losbotones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitirdn ver todos los campos de la ficha del
cliente.

¢ [ a modificacion en la cuenta de facturacion puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturacién podra ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

e Recuerda que al realizar una modificacion de datos, debes considerar el perfodo de tasacion
segun el DOM del cliente.

POLITICAS DE LA VERIFICA
L INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e £l cambio de Direccion no corresponde a un Traslado.

e Flcambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.



e Toda modificacion realizada correspondera al cambio de datos de la cuenta en

particular (CLIENTE, FACTURACION, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a
ninguna otra cuenta

e Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automaticamente. Ten precaucién en NO modificar ningin dato de manera involuntaria.

e Para evitar errores y realizar correctamente la modificacion de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.

POLITICAS DE LA VERIFICA
DEBES SABER

ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudleselolosdatos que desea actualizar?

e ;Cudl es el motivo para solicitar la actualizacién?

POLITICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA
ATENCION

1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCION, EMAIL,
TELEFONO estén actualizados. Recuerda siempre actualizar los datos desde la cuenta de
cliente antes de ingresar un pedido.

2. Verificar que el EMAIL en el Perfil de Facturacién del Cliente este actualizado y sea el mismo
gue de la cuenta Cliente.

3. Verificar el ESTADO COMERCIAL de los servicios. Confirmar en la seccion PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.



4. Corroborar si quien solicita la atencion es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestafia CONTACTOS

POLIiTICAS DE LA VERIFICA
a DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.

GESTION

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir
RESIDENCIAL o EMPRESARIAL.

1. TIPO DE CLIENTE —

Pinchar la flecha del campo TIPO y seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el botén GUARDAR



2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el boton GUARDAR

para finalizar

Andes @ < W o) L

]

Lista de clientes  Lista de clientes

7875886-4

Nombre:

Apellido paterno:

Apellido materno:
Segmento valor:

Tipo de documento:

Profesion: I:'

Teléfono principal

Direccién: |APOQUIND
Comuna: |LAS CONDES

En cobranza

an.leon@e.

Nacionalidad Cuenta Migrada:
Estado email
Cdédigo postal |:|

Reiterados

1demasdel+ P A

Resultado tltima encuesta EPA:

979026424 | [

Fecha ultima encuesta EPA:
Resultado ultima encuesta NPS:
Fecha altima encuesta NPS:

Id Twitter:

Género: |Masculi

Fecha de nacimiento:

Cambio de Titularidad:

1




3. MODIFICACION DE SUBTIPO —

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO y el elegir la opcidn requerida y luego haz click en el botén
GUARDAR

BHASK

4. MODIFICACION DE DIRECCION —

e £l cambio de Direccion corresponde a la rectificacion de una direccién por estar mal ingresada en
sistema o porque se solicita actualizar.

e |3 direccion también quedara modificada en alguna cuenta de Facturacidn que no tenga
direccion asociada.

Para revisar la publicacién de TIPS DE BUSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUI.

1. Pinchar el botdon de busqueda (1) en el campo DIRECCION, ingresa la nueva direccion (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la direccion y pasala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva direccién (5) y luego aceptar (6).

Finalmente guarda los cambios
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5. TIPO DE DOCUMENTO —

El Tipo de Documento corresponde al documento que se utiliza para confirmar titularidad, estos
pueden variar de Cédula de Identidad a Visa en algunos casos dependiendo de la Politica de Visado
vigente.

1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda

La actividad D' 1-5HAT9K " asignada a usuario TGOPFERTE no ha side finalizakbierta

La actividad 10" 1-5HARGD" ash

Perfil de f

Laacth

Genera Requerimiento Dervada

Productos In




6. MODIFICACION DE EMAIL —

Posicionarse sobre el campo de E-MAILy escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedard PENDIENTE debido a que esta Funcién aun no disponible)

8 Lo <=

1-33082904

8. MODIFICAR TELEFONO PRINCIPAL —

e | anumeracion de dicho Numero debe ser 9 digitos.

e Dejar como teléfono principal el n°® Mévil; y confirmar que tenga acceso a WhatsApp con esto
aseguramos el correcto contacto con el cliente.

Si el cliente no tiene WhatsApp informa que lo contactaremos a través de una llamada o
SMS, antes dudas puedes revisar el botén de “Confirmacion de Agendamiento” de la publicacion

e Dejar como secundarios los nimeros de teléfonos fijos.

1. Pinchar el botén de busqueda del campo TELEFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botdn

NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELEFONO, en donde se debe clasificar
el nimero principal como CELULAR.

2. Ingresar el numero telefénico de nueve digitos para luego ACEPTAR.



3. En el caso de no ingresar los 9 digitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clicen GUARDAR

QeEB Y ED0 K
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Modificacion de datos para confirmacion de agendamiento
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Ira BEC

wombre: |MAGALY ANDREA

eccion: [AV LASTORRE ™| Tei¢fono principal [971609032 Results

QUILICURA

magaly

Edadt |41

Mésinformacion  Resumendel cliente  Saldostotales Jerarquiadecuentas  Fallas masivas Perfiles  Actividades Solicitudes de servicio  Pedidos  Activos instalados
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[ 138682366 MAGALY _ SAAVI ZARA 92209313 maqgalyt . AV LAS TORRE

o v

AGENDAMIENTO

Todos los clientes que requieran un agendamiento de cualquier tipo (instalacion, reparacion,
traslados, entre otros) sera confirmado a través de un mensaje de WhatsApp A UN NUMERO

CELULAR

El niimero a donde llegaré el mensaje es el que aparezca en la pestafia CONTACTOS

¢COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

1. Una vez confirmado el dia y hora con el cliente, debes confirmar el n® de TELEFONO CELULAR
de quien recibira al técnico.

2.Sielnumero de la pestafia de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:
e a)Seleccionar el botén del campo Teléfono Principal

e b)Hacer clicen el botén "lupa"

e ¢)Elige eltipo de teléfono CELULAR (1), agrega el nimero de 9 digitos (2) y acepta (3).

e *F| numero principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya gue solo de esta forma podré
ser contactado via Whatsapp para la confirmacion de visitas técnicas.

e d)Hazclicen GUARDAR



e e)Verificaque en la pestafia CONTACTOS, se refleje el nUmero celular agregado

e Puedes agregar mas numeros, en caso que el cliente solicite dejar otros nimeros registrados.

Teléfonos
+ 72 @ & Q| v |
a ° Tipo de teléfono ° Teléfono
Celular |97‘1609032 |

4

M &« » N

Andes Archivo Edicion Ver Desplazarse Consuta Herramientas Ayuda

@ Pagina inicial [ eTEIES icitudes de serv W Actividades @l Validaciones venta &) Pedidos &) Pedidodeventas A Contactos Fallas masivas

Listadeclientes  Lista de clientes

13868236-6 ™ S
eCCio wﬂlﬁ“&i_< Telef: cipal: |971609032 TJ Res
:COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢{PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

Si, pero tienes que tener en consideracion que:
a) Si el teléfono registrado es residencial, en la pestafia CONTACTOS, siempre quedara reflejado el 1°
ndmero de tipo CELULAR

e Sielnumero de tipo CELULAR es un teléfono residencial, el mensaje de WhatsApp no se enviara

b) Si existen 2 nimeros registrados de tipo CELULAR, el n° que se vera reflejado en CONTACTOS
sera el primero de la lista

¢) Si agregas otro n° celular, de cualquier tipo, siempre quedara registrado en CONTACTOS el 1°
nuimero de tipo CELULAR



d) Si quieres agregar un numero y que este quede al comienzo del listado, posicionate en el 1° teléfono y

hazclicen +

AV LAS TORRE = 993018514

\—l""‘”“““"‘ Teléfonos
.| Elnamero tickeado como

principal quedar registrado
como teléfono principal

g ¢ Q

El nimero tickeado como + 7

principal quedar registrado
como teléfono principal

«

les  Jerarquia decuentas  Fallas masivas

®

alyi.. AV LAS TORRE

feara 992200313

yt... AV LAS TORRE

971609032

2ZARA

A contacios W Fallasmasivas

W Actividades v
: Teléfonos

+ <2 @ & Q

Teléfonos

v o] omosns [=

[ounicoea

Celular 992209313

093018514

& celular

Saldostotaes | eariacecuenias Fals mashes [
heopta -
Aceptar

Resumen del liente

MAGALY_ SAMVEDRA  ZARA. osmons st AU LAS TORRE.

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

®

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

El correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campafas y Encuestas, mientras

que el correo del Perfil de Facturacion en el envio de boletas. Esta afirmacién es:

Falsa

Verdadera
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PROCEDIMIENTO TV

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

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



POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

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

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

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

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

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

e £ncaso dereagendar, no elimines el comentario previo. Debes mantener toda la informacion para
la informacion de operaciones.

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

e Antes de ingresar una solicitud de servicio de reparacion, valida sien PRODUCTOS INSTALADOS
aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.

o Si es asi, realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicacion Cambio de Tecnologia a

Fibra Optica.

o Sino tiene el botén habilitado, ingresa una reparacion técnica segin lo que indique el

procedimiento

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

1. Cual es la direccion donde esta instalado el servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
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2. Que el servicio esté activo y no suspendido.
3. Se encuentra en su domicilio para realizar pruebas.
4. Cudl es el plan contratado por el cliente.

5. Confirma Numeros de contacto y mail del titular.

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

Realiza preguntas para entender el inconveniente del cliente:

e JEs el Unico servicio afectado?

e ;Quétipo deinconvenientes presenta el servicio?

e ;Cuantos televisores tiene habilitados con Dbox?

e ;lLeocurreentodaslas TV del domicilio?

e ;Loqueleocurreesentodoslos canales o sélo algunos en particular?
e ;Cuales son los canales afectados?

e ;Qué aparece en la pantalla del televisor?

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

REALIZA REVISIONES BASICAS DEL SERVICIO



A continuacién reforzaremos algunas revisiones basicas que se deben realizar:

1 - REVISA EL ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO —

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

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

1. Ingresar Rut del cliente

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

3. En la seccién “Productos Instalados” verificar el estado del servicio.

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

Corte por mora:

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

Solicitud voluntaria:

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

Para mas informacién sobre el procedimiento de Suspension Voluntaria

5. Si esta activo, continuar con la revision.



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

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

1-Ingresar BEC

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

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

3- Si hay una FEN informa al cliente:

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

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

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

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

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

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

“XXX, estamos realizando mantenciones en tu sector, lo que podria provocar intermitencia en tus servicios. La
hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Te pedimos disculpas por las molestias que esta situacion te
podria ocasionar”

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

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

CLIENTE CON MAS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”
a) Revisa nuevamente el botén Dificultad de servicio detectada



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

e FORMATO DE CORREO:

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

CONTENIDO: ID_FEN: Incorporar el nimero de ID de FEN

PROBLEMA  :Incorporar el problema

FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema

INFORMA
“XXXX, tu caso ha sido escalado a un drea especialista, quienes resolverdn el inconveniente en un plazo
mdximo de 24 horas.”

3 - REVISAR TV DIGITAL O ANALOGA —

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

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

2. Revisar cuantos d-box tiene el cliente dentro de la seccion de Productos Instalados.
3.Sitiene mas de 1 d-box preguntar en cudl presenta el inconveniente. Para descartar que el

inconveniente se presente sélo en el o los D-box que el cliente indica, pedir revisar el resto de los d-box
/ TV y confirmar.

4- IDENTIFICAR EL D-BOX CON INCONVENIENTE —

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



2-Sielcliente no puede revisar el nimero de serie directamente, preguntar: ;Su d-box esta
encendido? > S est4 encendido

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

e 3)Botdn dBOX o CBL
e D) Botdn power

e () Antes de 6 segundos presionar OK o Select

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

7-Si el cliente no lo ejecuta o no resulta, otra opcidn de identificacion es a través de VOD:
e 3)Presionar el botén VOD del control remoto.
e D) Seleccionar cualquier carpeta
e () Presionar “Pausa” en el control remoto
e d) Luego presionar Adelantar + 3 en el control remoto.
e ¢)Extraer el CPEID.
e f)Indicar al cliente que puede volver a la TV presionando el botén “Last” de su control remoto.

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

e h) Verificar mismo ndmero de serie en la seccidon de Productos Instalados:
8- Aplica sélo para D-box HD:

La ultima opcidn de identificacién, es hacer un Reset Caja STB, d-box por d-box, lo que generard
que se vayan apagando y encendiendo uno por uno, hasta encontrar el que presenta inconvenientes.

e Para revisar el procedimiento de Reset / Refresh pincha AQU!
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5- COMPROBAR CON EL CLIENTE QUE EL D-BOX ESTE CORRECTAMENTE —
CONECTADO

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

Para esto, se deben realizar las siguientes verificaciones:

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

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

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

e d) Sielinconveniente persiste, continla la revision

Entrada
cable coaxial

Conectorala
electricidad

Conexion HOMI (sdlo
para TV Smart)

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

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

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

2-Ira"Alertas de Crédito”

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



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

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

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

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

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

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

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

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

o 9)Si el resultado del Refresh Dac es NOK, debes validar sien PRODUCTOS INSTALADOS
aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.

o Sies asi, realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicacion Cambio
de Tecnologfa a Fibra Optica.

o Sino tiene el boton habilitado, ingresa una reparacion tecnica del tipo SIN
SENAL.

o Recuerda incluir en la observacion “..@TV...

4-Tipifica Atencidn técnica— TV - dBox HD, Pro y SD — Sin sefiallncluir en la observacion: “...sin
servicio...”

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

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

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

e Siestd en ROJO, valida si en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA
en VERDE.

o Sies asi, realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicacion Cambio de
Tecnologfa a Fibra Optica.

o Sino tiene el boton habilitado, ingresa una reparacion tecnica del tipo SIN
SENAL.

o Recuerdaincluir en la observacion”..@TV.."

5- Tipifica Atencion técnica— TV - dBox HD, Pro y SD — Sin sefialincluir en la observacion: “...sin
servicio...”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188

Leccién 5 de 6

CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN

Este procedimiento aplica cuando el cliente tiene un cobro de servicios principales que no

reconoce, como alta o cambio de plan no reconocido o no efectuado.

POLITICAS DE LA ATENCION

e Aplica para titular de la cuenta. Para validar la titularidad revisa la publicacién POLITICA DE
ATENCION PARA TITULARES Y/O TERCEROS.



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

e Debes hacer un diagndstico completo del caso del cliente, NO PUEDES ingresar una solicitud de
servicio sin analizar correctamente el caso.

GESTION

Primera Linea _

1.Indaga con el cliente cudl es el plan contratado o solicitado y verifica la informacion que
entregue con la boleta emitida

2.Si confirmas que la informacién de los servicios principales contratados de la boleta es la
misma informacién que indica el cliente, entonces debes informar que el servicio esta
correctamente contratado y aclarar dudas con respecto a cobros, entre otros.

3.Si confirmas que la informacién de los servicios principales contratados de la boleta
difiere de la informacion que indica el cliente, procede a resolver segin el caso



Rentas Servicios Principales
.= Pack Vive Pro Residencial 90.789
- Em!bmndnﬁﬂﬂhhwl.WFul Digial HD, Mega £00)
e 'ack Vive Mas Residencal -24.933
{TV Hogar HD, Mega 500)
i | IV Hogar ega £ 500
T Total Rentas Servicios Principales 60.356
i Consumos y Servicios Adicionales
Teksfonia a
Takavisidn 0
Intarnet 149
Oims Capos 2075
- Total Consumos y Servicios Adicionales 5.424

SSPP con valor informado diferente a la oferta comercial —

1. Verifica cual es la fecha del pedido ingresado en Andes

2. Revisa el PLAN COMERCIAL segln la fecha de ingreso del pedido

3. Si el plan que indica el cliente esta en el plan comercial y el valor corresponde, Informa al cliente
que la oferta entregada corresponde a la oferta vigente por VTR, por ende esta correcta.

En caso que el cliente insista en que el cobro reflejado en su boleta no se condice con lo
ofrecido por el vendedor, transfiere en forma asistida a Nivel 2 Comercial

Puedes apoyarte con el siguiente script:
“XXX lo voy a transferir a un equipo especialista para revisar en detalle su caso”

REGISTRA

Gestion interna-> Seguimiento-> Escala otra area.
Registrar en la atencién:

- Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atenciéon/llamada

+ Informacion entregada


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

Servicio principal no corresponde a lo contratado —

1. Verifica en PEDIDOS si se encuentra un pedido ingresado
2. Sies asiingresa seleccionando el N° del pedido para revisar el estado del pedido

e NO ESTA INGRESADO: Debes seguir el procedimiento de ACTUALIZACION DE PROMOCION
Fljo

e ABIERTO: Informar la fecha en que se realizarad el cambio o venta solicitada. Si el cliente desea
modificar la fecha, recuerda que probablemente el agendamiento quedard posterior al
agendamiento inicial. En caso de que el cliente solicite reagendar, puedes hacerlo.

e CANCELADO:

o Sielplan que el cliente solicité implica la desconexién de uno de sus servicios, transfiere
en forma asisitida a la plataforma de retencién e informa al cliente que por un error
sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un equipo especialista.
Transfiere al equipo de retencion.

o Si el plan que el cliente solicitd no implica la desconexion de uno de sus servicios
informa al cliente que por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte
de un equipo especialista: transfiere en forma asistida a Nivel 2 Comercial

Puedes apoyarte con el siguiente script:
“XXX, lo voy a transferir a un equipo especialista para revisar en detalle su caso”

REGISTRA

Gestion interna-> Seguimiento-> Escala otra area.
Registrar en la atencién:

+ Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atencion/llamada

+ Informacion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1268
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1262

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 02 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 02!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



