VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 27 -
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 30 DE DICIEMBRE AL 12 DE ENERO

RETENCION Y DESCONEXION DE CANALES PREMIUM

EXPLICACION BOLETA

ACTIVIDAD

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)



IMPORTANTE INCONVENIENTE CON PAGO

DESAFiO TERMINADO
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RETENCION Y DESCONEXION DE CANALES
PREMIUM

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento indica la manera correcta de gestionar la retencién y/o baja de Canales

Premium aplicaciones de streaming (otts)

e Aplica para plataforma de Retencién Premium y Call Center No voz, Plataforma B2By

105, Sucursales y plataforma de Alto Riesgo.



e Sieres de Call Center Voz (excluye B2By 105) debes transferir de forma asistida a la
plataforma de Retencion Premium. Para mas informacién, apdyate con PROTOCOLO

DE TRANSFERENCIAY ESCALAMIENTO A SUPERVISOR.

e Esta atencidn se puede entregar sélo a titular. Solicita el N° de serie Cédula de Identidad

e Aplica para los canales Premium: FOX Sport Premium, Pack Adulto y TNT Sport y las
aplicaciones de streaming: Paramount+, Universal+, Estadio TNT Spory, HBO GO, HBO
MAX.

ESTRATEGIA DE RETENCION

e Los descuentos de retencion con meses de gratuidad de TNT Sports NO son

renovables, sidurante los Ultimos 6 meses el cliente ya ha tenido uno de estos descuentos se

debe ofrecer alguna de las otras ofertas disponibles.

® Complementa la informacién con el PLAN DE RETENCION



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1006

INDAGA

Si cliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, indaga:
e ;Porquérazdn dard de baja este servicio?
e ;Hatenido algln inconveniente con este servicio?
e ;Quién utiliza el canal en su casa?

e ;De cudl direccion necesita eliminarlo? (Aplica si el cliente tiene mas de una cuenta de Servicio)

Con la informacién entregada por parte del cliente, retiene con los siguientes
argumentos de forma escalonada:

ARGUMENTOS DE RETENCION

1° Accién Retencié
n por TNT Sports (en version SD y HD):
Conteni - Todos los partidos de los campeonatos chilenos de
doo Primera Ay B
Atributo - Partidos amistosos internacionales

- Programacion especializada de futbol, noticias, resumen
de goles, entrevistas y documentales

Fox Sports Premium:

- Los mejores partidos de la Copa CONMEBOL
Libertadores

- Los mejores partidos de la UEFA Champions League.
- Fechas de la Formula 1

- WWE TLC: Tables, Ladders & Chairs (evento anual de
lucha libre)

Pack Adulto: El pack incluye:

- Playboy (canal 501), Venus (canal 502), Sextreme (canal
503) y Playboy HD (canal 869)

- HotGo: Acceso a 700+ titulos gratis de las marcas
lideres de entretenimiento para adultos en www.hotgo.tv
- Playboy OD: El mejor contenido adulto disponible en la


http://www.hotgo.tv/

Retencio
2° Accion n por
Dom

Retencié
nh con
descuen
to

3° Accion

Cliente No acepta

carpeta Adulto de la seccion Premium de VTR+

Para las aplicaciones de streaming (Estadio TNT Sports,
HBO Max, Universal+) Revisa las caracteristicas en la
publicacion APPS DE STREAMING.

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

Ofrece descuento especial si lo indica plan de retencion
de canales Premium

En los casos que retengas el canal por promocion u
oferta, carga en sistema el descuento.

Desconecta Canal

INGRESO DESCUENTO RETENCION CANALES PREMIUM


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1007

Siun cliente desea contratar una promocion junto con Pack TNT Sports, se debe cargar la
promocion a través de un pedido de ventas, la promocion a cargar debe tener television, es
decir VTR Plus 2 0 VTR Pus 3 o Doble Pack TV Fono Plus 1122, una vez cargada la promocion

se debe cargar el SVA siguiendo los pasos a continuacién:

1. Desde la vista 360 de la cuenta de CLIENTE, realiza un pedido de MODIFICACION.

A CONTINUACION REVISAREMOS ALGUNOS CASOS, RECUERDA
INGRESAR A CLAVE PARA REVISAR MAS CASUISTICAS

CASO 1. PACK ADULTO HD
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1. Ingresamos al pedido de modificacion
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. Hacemos clic en el espacio de televisién y presionamos ‘Personalizar’
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3. Al personalizar visualizamos lo siguiente:

En la pestaiia television viene predeterminado el plan, no se debe cambiar
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4. Ingresamos a la pestafia Canales Adicionales y cargamos el Canal ‘Pack Adulto HD’

La carga del canal es importante, ya que si no se carga previamente el descuento no se
podra cargar.
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5. Luego de cargar el canal, Ingresamos a la pestafia ‘Descuentos’



CASO DESCUENTO PACK ADULTO HD 1 MES GRATIS

gl Clientes @ Solicitudes deservicio Wl Actividades & Pedidos

Agregar item

Agregar item

frem Cant.

1. Buscamos en la pestafia ‘Descuentos’, el Descuento ‘Pack Adulto HD 1 Mes Gratis’,

agregamos el item y terminamos el pedido



DESCUENTO PACK ADULTO HD 3 MESES AL 50

JPack Adulto HD 1 Mes Gratis |
tem Cant
Agregar item
rem Cant
Agregar item
JPack Adulto HD 3 meses al 50 |
tem Cant
— T
JPack Adutto HD 4 meses al 50 |
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Agregar item

1. Buscamos en la pestafia ‘Descuentos’, el Descuento ‘Pack Adulto HD 3 meses al 50’

agregamos el item y terminamos el pedido

CASO 2. TNT SPORT PREMIUM



IMPORTANTE

Para poder cargarle al cliente el Pack TNT Sports Premium, el cliente debe ser IPTV, es
decir tener una promocion terminada en i o en F, si termina en hd la promocién no se

lo deben cargar, en ese caso se ingresa CDF Premium HD
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1. Ingresamos en nuestro pedido de modificacion, vamos a la pestafia ‘Canales

Adicionales’ e ingresamos el canal Pack TNT Sports Premium.

Es importante cargar el canal primero, ya que de otra forma no podran cargar los
descuentos.
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2. Luego de ingresar el canal, ingresamos a la pestafia ‘Descuentos’
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3. Buscamos el Descuento ‘Dscto Retenciéon Pack TNT Sports Premium Gratis x 1 Mes’,

agregamos item y terminamos el pedido

CASO 3. TNT SPORT 2 (CDF PREMIUM HD)
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1. En el pedido de modificacidn, ingresamos a Canales Adicionales y afladimos el Canal
‘CDF Premium HD’

Es importante que el canal se cargue antes del descuento, o no se podra cargar. CDF
Premium HD se ingresa a clientes HD que no tienen IPTV
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2. Verificamos que se cargo correctamente el canal
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3. Luego de ingresar el canal, ingresamos a la pestafa
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4. Buscamos el Descuento ‘Dscto Retencion Pack TNT Sports Premium Gratis x 1 Mes’ o
‘Dscto Retencion Pack TNT Sports Premium al 50 x 2 Meses’, agregamos itemy

terminamos el pedido.

CASO 4. FOX SPORT PREMIUM
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1. Cargamos el canal ‘Fox Sports Premium’ en pestafia ‘Canales Adicionales’

Es importante primero cargar el canal o el descuento no se podra cargar



Step 2 Title

Retencion SVA Mensajes
Suprecio
oy

Mensiaidad total
$49%5

£4 40¢

$499%

s4995 a9 Q

2. Entramos al catalogo e ingresamos el agrupador ‘Retencion SVA', cargamos el

Descuento ‘Dscto Retencion de 4.995 x 2 Meses Fox Sports Premium’ o el Descuento

‘Dscto Retencion de 4.995 x 4 Meses Fox Sports Premium’

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1442

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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EXPLICACION BOLETA

e Laatencidn 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 atencion comercial

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

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

o Porejemplo, 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, compafifa, 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 gestién. 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 Paraentender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Periodo de facturaciéon de la cuenta

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

Proporcionales o
término del DOM

Descuentos

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

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 Facturacion 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 anteriory
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionalesy la devolucidn de los dias no
utilizados del plan anterior.

e Rentas Servicios Principales
Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.058 Doble Pack Finix 37.786
b Lo Total Rentas S I'SO(::' ipal 17.808
s e entas Servicios Principales ;
Total Rentas Serv!c!os Pn!'u?lpales 39.958 Consumos'y Servicios Adicinaales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
Internet 0 Internet 0
1915 Otros Cargos ) 3_323
ey Py 1
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y Servicios Adicionales 43
ENTENDER COBROS —

b) Para entender los cobros de la actualizacién de promocién, analiza el detalle de la altima boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anteriory cudl fue la fecha en que
se realiz¢ la actualizacién de promocion




Rentas Servicios Principales

-6.798] —- Se descuenta el periodo ya pagado
del antiguo plan (TV FULL).Las fechas
son desde el dia que se realizé la
actualizacién de promocién hasta el
ultimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

Total del nuevo plan. Se cobra segin
el Dom, es decirde 9a 8

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

5330] Como el cambio se realizé el 1° de
Abril, por dnica vez se generan
proporcionales, que en este caso se
facturan desde el dia del cambio
hasta el dltimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

RESUMEN —

En resumen, cliente Dom 9, realizé una actualizacién 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.

¢ 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



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

REVISAR DESCUENTO —

1.Enlaboleta 1 puedes observar el descuento de retencién, que se elimina al hacer la actualizacién

de promocién

e 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: actualizacion 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)

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

Instalacion y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

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

e Sereconocen porque estan en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)
e Este esun ejemplo de un cliente con DOM 10

e Eneldetalle 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 dltimo dia del DOM + la renta

mensual correspondiente al mes completo.

o 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).



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

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

o o C y Servicios Adici Tnternet

e e Hten Sror P = — )
Rentas Servicios Principales ExersoreGen St Phg =
Pack Vive Mas Residencial 31.782
limi Vi r
Total Rentas Servicios Principales 31.782

Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0 R
Televisién 0 ' /
Tnternet 22.990 46008009000 .
Internet Proporcional 199 wir.
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 Etenor NoxGen St P Proporoana i .

Corgo Extersor NexiGen Smart Plug

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

Estd 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 aalza de IPC
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
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Teleoniz sl .| = | RO b
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REAJUSTE IPC —

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

o Al hacerla comparacion de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos
items, con una alza baja.

o Rentas Servicios Principales o Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 50.312 Pack Vive Residencial 52.134
(Fong limitado 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 5495 Television 5.731
Internet 3.088 Internet 3.220
St Coice «h Qs Cargos 2198
Total Col Servicios Adicional 10.691

i S Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

DETALLE DE LA BOLETA —

¢ 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 limitado 600 Movil 03/0c/2013 5-Enaid-Feb 18072 Fono limitado 800 Movil 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 19.892
™ r HD 09/0ct/2019 5.Enaid-Feb 23313 TV”B?'HD 09/0ct2019 S-Febid-Mar 24215
Mega 100 0902019 S-Eneid-Feb 21887 Mega 100 09/0ct2019 5-Febvd-Mar 21687
Descuents Multisarvicio Telefonia 409% Descuento Multisenacio Telefonia 4454
‘Descuento Mulliservicio Television 5.007 Descuents Multisanicio Television 5017
Descuento Multiservicio infemet -4 857 Descuento Multisanacio Internat 4529
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principall 52.134

o y Servicios Adicionales Televisid C y Servicios Adicionales Televisié
Servicios Adicionales Television Mu:‘an“*ﬁs’“ el 11-Fab/0-Mar 3990
Wm Premium fremsE o hmv:&%‘? ol 20May/2021  5-Febid-M 11462
e T Sty e g et 1% ZRaTT St Paei Dyt Sresdr i
Otros Servicios y Cargos Rtk o s 5 Febid-M 490
Descuents Primera Caja S-Enalé-Feb 3990 b 0 . oSNNS 3
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 Servicios Adicionales.
Do mM&mm s i ammmm ?iﬂ.‘ﬂ: 323
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 2108 Total Otros Cargos 2.198

e r

Corte y Reposicion

DETALLE DE LA BOLETA —

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

o Seencuentran en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

o En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposiciéon 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 Reposicidn. (7 dias o mas,
posterior al vencimiento de la boleta)

e Encaso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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Rentas Servicios Principales Consumos y Servicios Adicionales Television
Doble Pack Finix 28.789 e Tl e S0
v Hogar HD, 500) Rantss Mansuales Promium
Doble Pack Vive Mas Res‘idencial -3.164 EESBTRT RERR e H
Total Rentas Servicios Principales 25625 T L
Tons ¥ Servicios Adicionales Total Consumos y Servicios Adicionales Television 750
Television 5 750 Consumos y Servicios Adicionales Internet

¥
Total Consumos y Servicios Adicionales 3.250 Tolol ComnGey GanaSos KT 00

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

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

e Encaso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales

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

Elgsgmum Promociona -5.000
Total Rentas Servicios Principales 44.708

Consumos y Servicios Adicionales

T

isicn
Total Consumos y Servicios Adicionales 7.985

Consumos y Servicios Adicionales Television

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb 10.990 == 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
Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 366 === Cobro proporcional 1dia

Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 386 g Descuento del promocional



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

SERVICIOS FIJOS: PREGUNTAS FRECUENTES

PREGUNTAS —

Cliente quiere saber cual es su periodo de facturacion
Revisa la publicacion
COMO VER EL DOM DEL CLIENTE

Cliente quiere suscribir la boleta por mail
Revisa la publicacion CAMBIO DE DISTRIBUCION TRADICIONAL/ELECTRONICO/SMS

Como y dénde pagar la boleta
Revisa la publicacion LUGARES DE PAGO

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1116
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1339
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

La Retencion de canales Premium solo se puede entregar al titular . Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera



Leccién 4 de 7

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

e Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.



DEBES SABER

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

e SiCliente consulta por descuento, posterior a la soluciéon de una falla masiva se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista y en caso de corresponder

descuento, se vera reflejado en su proxima boleta.

IMPORTANTE VERIFICA

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

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

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

o CLIENTES

o EXCLIENTES


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

IMPORTANTE VERIFICA

e Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en |a vista de |la CUENTA DE SERVICIO

correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
Inicio” y su “Razén”

e Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde la vista de la CUENTA DE

SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
de Creacién”.

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

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

o Sicliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucién que
entrega la FEN.

Actividades Q o 0ded)

18

f03/2021 21:05:40 § Finalhizada Internet Capaciacion

Liamada Entrante

09/2018 00:38:44 Llamada — Sahente Fmalizada Internet Agendamiento
0972018 00:30:42 Terme Cancelada
0972018 00:30:15 M iliente Pendiente Outbound SMS - Salente
0972018 00:30:01 Resolucion Finalizada

GESTION


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

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

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

e Sino pudiste solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder,

serealizara en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente
presentado.

INFORMA:

“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca “XXX, una vez que el técnico reestablezca el

el funcionamiento de sus servicios, se funcionamiento de tus servicios, se
realizardn los descuentos legales realizardn los descuentos legales
correspondientes; estos pueden verse correspondientes; estos pueden verse
reflejados en su proxima o subsiguiente reflejados en tu préxima o subsiguiente
boleta” boleta”

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin
servicio.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Internet Renta: 20436 Dias: 1 -682

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 -

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el descuento
viene en la préxima boleta

I La descripcion del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack
Fijo"; en el ejemplo se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente



Susnts |11624927.8 |

Nombre |PABLO ANDRES BONATID
81000 0 pago. |Medio Pago no C : cKa

4

Cargos por servicio

Wura Elevctromc-

ACtivo

:

Facturas Grupo de saldo m Pagos Ajustes Documentos de cobro

I |

|s48 366

u
o

H

]é

Cargos por item

Descripcion Cargo Descuento Adeudado
Indemnizacion Subtel Pack Fijo -$9.449 S0 -$9.449 N
Descuento Subtel Pack Fijo -$4.685 S0 $4.685 N
Descuento Multiservicio -$6.363 S0 $6.363 N
PASO 3 —

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

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin
servicio viene en su boleta [emitida]
[proxima boleta] por un total de $xxxxxx

“XXX el descuento por tiempo sin servicio
viene en tu boleta [emitida] [proxima
boleta] por un total de $xxxxxx”

3. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar

continda con el procedimiento.



GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con

normalidad

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

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

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

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

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS O IGUAL A 24 HORAS
Debes generar una nota de crédito de Debes generar una nota de crédito de
$3.000 $1.000

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segun los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin
servicio.

e Sjtienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:



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

voz

“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”

NOVOz

“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en tu proxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

&J DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)

PAC/PAT RECHAZADO

Esta atencion puede brindar a titular o usuario de la cuenta

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

¢ Valida los datos del cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario.

¢ Valida domicilioy cuenta porla que el cliente esta consultando.



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

e Pago automatico es un servicio que permite pagar de forma automatica con cargo a una
cuenta bancaria o tarjeta de crédito, la cuenta de servicio mensual de VTR. De esta forma, el
cliente ya no tendra que pagar manualmente sus boletas.

[e]

[e]

PAC: Pago automatico Cuenta Corriente

PAT: Pago Automatico Tarjeta

e ;Cualesson las etapas de un pago automatico?

o

Suscripcion del pago automatico en banco o en SV VTR

Semanalmente, Banco o Transbank envia la informacion de aquellos clientes que
suscribieron un pago automatico a VTR

VTR valida la informacion y realiza la marcacion de aquellos clientes que suscribieron pago
automatico. Una vez marcado el cliente, VTR envia un SMS a cliente informando la activacion
de su PAC-PAT en VTR

Una vez que el cliente se encuentra marcado en sistema como PAC o PAT, comienza su
proceso de pago de boletas

Mensualmente, el cliente se envia a cargo al Banco o Transbank
El Banco o Transbankrealiza el cargo de la deuda al cliente en su cuenta corriente o tarjeta

El Banco o Transbankinforma a VTR aquellos pagos que salieron exitosos y aquellos que
fueron rechazados

VTR aplica en ANDES los pagos exitosos, informa en Clave los rechazosy le envia un
SMS a aquellos clientes cuyo pago automatico salié rechazado



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

e Datos de contacto del cliente deben estar actualizados

e Verifica el estado ACTIVO de los servicios.

PAC/PAT RECHAZADO

MOTIVOS DE RECHAZO —

El rechazo de este pago, se da cuando la institucion bancaria no puede efectuar el cargo en la cuenta
corriente o tarjeta de crédito. del cliente generalmente por:

Cargo excede maximo autorizado No existe mandato
Cuenta Cerrada / no Operativa Solicitado por mandatario en Banco
Cuenta con orden de cierre Tarjeta blogueada
Cuenta destino de cliente difunto Tarjeta con problemas, contactar al cliente
Cuenta no existe en el Banco Tarjeta no existe, contactar al cliente

Tarjeta perdida o robada, contactar al

Detencion del pago .
Pag cliente




Fondos insuficientes Tarjeta rechazada con baja informada

No tiene el pago automatico asociado en
sistema

No Existe Identificador del Cliente

Se realizé el cargo, pero su pago aln no es

No se envio a cargo _
aplicado

e En ANDES no se puede visualizar el rechazo de un pago automatico, por lo que se debe
revisar si el cliente se encuentra en el siguiente listado DESCARGA BASE DE PAC PAT RECHAZADO ,
en donde puedes buscar por N° de Cuenta.

e Alosclientes que tienen un rechazo de pago automatico se les informa mediante SMS.

o VTR Informa: Te contamos que el Pago Automdtico de tu actual boleta fue rechazado por tu banco
emisor. Pdgala hoy a través de Pago Express en vtr.com

e Sjelcliente tuvo un rechazo y al momento de la atencién posee deuda, se debe invitar a
pagar por otro canal de pago. Por ejemplo: Pago express, sucursal virtual, Servipag, Sencillito,
otros. Haz clicen LUGARES DE PAGO para verificar. O si desea pagar en sucursales VTR (considerar
las que cuenten con caja), Revisa los horarios sucursales en el Home de Clave

INDAGA —

e ;Como supo del rechazo?
e ;Sesuscribié a PAT o PAC?
e ;Cuando lo gestiono?

e ;Con banco o casa comercial?


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1069/BASE%20RECHAZADOS/2024/20241216_003132%20-%2020241216_003132_-_Base_rechazados_PAC-PAT_VTR.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1339

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Revisar si el cliente esta suscrito a pago automatico, apdyate en la publicacion REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

e De estar activo, revisa si salio rechazado en la base de datos que aparece en el boton DEBES
SABER.

GESTION _

Si cliente no se encuentra en la base de rechazos, significa que posiblemente no fue enviado
a cargo en la fecha correspondiente.

Se debe ingresar Solicitud de Servicio desde la cuenta de FACTURACION.
TIPO: CUENTA

AREA: RECAUDACION

SUBAREA: CARGO PAC 0 CARGO PAT (Segun corresponda)

Indicar los siguientes datos de forma obligatoria:
e Nombre del Cliente
e Motivo de la llamada.
e Informacion entregada.

e N° SS-Plazo informado.

ESCALA —

e Sien 72 horas habiles la Solicitud de Servicio no es atendida, enviar correo a
escalamiento.recaudacion@vtr.cl.



mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl

¢ Sino darespuesta en 48 horas habiles, escalar a Alejandra Torres
(alejandra.torressalgado@vtr.cl) Margarita Henrique margarita.henriquez@clarochile.cly Claudio

Palmas claudio.palma@clarochile.c

INFORMA —

CALL CENTER VOZ

"Sr(a) XXX el motivo por el cual no se ha realizado el cargo a su cuenta es XXX. Se gestiond la solicitud para
verificar motivo de rechazo el cual tiene un plazo de 72 horas; para evitar afectar el funcionamiento de sus
servicios, le recomiendo pagar esta boleta a través de vtr.com y verificar con su banco que todo estd en
orden para que no suceda lo mismo el préximo mes."

CALL CENTER NO VOZ

"XXX el motivo por el cual no se ha realizado el cargo a tu cuenta es XXX. Se gestionod la solicitud para verificar
motivo de rechazo el cual tiene un plazo de 72 horas, para evitar afectar el funcionamiento de sus servicios, te
recomiendo pagar esta boleta a través de vir.com y verificar con tu banco que todo estd en orden para que
no suceda lo mismo el préximo mes."

REGISTRA —

Atencion Comercial—-Pagos—PAT-PAC (activ/desac/rechazo)
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencidn/llamada
e Informacion entregada

e (Gestién Realizada


mailto:alejandra.torressalgado@vtr.cl
mailto:margarita.henriquez@clarochile.cl
mailto:claudio.palma@clarochile.cl
http://vtr.com/
http://vtr.com/

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1069
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IMPORTANTE INCONVENIENTE CON PAGO

e INFORMACION IMPORTANTE

@ "Completar correctamente los campos obligatorios en las
solicitudes de recaudacion, sobre todo cuando ingreses una SS
por Pago no aplicado, es de suma importancia, como el monto

pagadoy la boleta correspondiente, esto es esencial para
garantizar que el area encargada pueda resolver el casoy
evitar que el cliente quede sin respuesta.




Recuerda siempre revisar cuidadosamente los datos
ingresados antes de enviar. Detalles como los indicados
anteriormente y descripciones claras del problema o solicitud
son claves para una gestion exitosa y sin retrasos."

PlatELEll Fallas masivas  SSrelacionadas  Seguimiento de auditoria  Notas  Archivos adjuntos  Servicio Técnic

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 27 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 27!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



