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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu dia a dia.

e Considera, que 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 26 DE AGOSTO AL 08 DE SEPTIEMBRE

CONTENIDO CALL CENTER

~—— PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

~—— DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

2| ACTIVIDAD

~— DELIVERY - AUTOINSTALACION

—— EXPLICACION BOLETA



SOLUCION DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV

DESAFiO TERMINADO
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

El protocolo de atencidn a clientes esta conformado por elementos transversales que

deben ser utilizados durante todo el proceso de atencién. Este protocolo busca una



experiencia simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente y de tener una comunicacién

transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Utilizar un vocabulario: RESPETUOSO sin modismos, vulgarismos o muletillas; SIMPLE con
expresiones concisas, cortas, explicitas, utilizando palabras comunes y concretas; y CLARO con mensajes
comprensibles, para lograr el entendimiento y la confianza del cliente.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje debes:

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

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

e Generar una fluidez en la conversacion.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje NO debes:
e Tutear al cliente. Con excepcidn de que cliente solicite explicitamente tutearlo.
e Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.
e Usar muletillas.
e Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

e Usar términos como ERROR, PROBLEMA, CONTINGENCIA, FALLA MASIVA.



LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Escuchar activamente y concentrado al cliente, analizar lo que nos dice y pedir aclaracion cuando
es necesario para entender el requerimiento por el cual nos contacta el cliente.

Ademas, para lograr un correcto Entendimiento debes:

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

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

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

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

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

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

Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:

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



e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

"o

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

nou nou

usted por contactarse”, “con mucho gusto”, “estamos para atenderle".
e Contener al cliente siendo empatico, amable y cordial.

e Manejar correctamente los tiempos, controlando y permitiendo una adecuada participacion del
cliente.

e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

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

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

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

e Siporalgunarazdn lallamada se cae o se corta, deberas devolver el llamado al cliente para evitar
gue nos vuelva a contactar y tenga que explicar todo de nuevo, si tienes dudas por este paso
puedes revisar la publicacién CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO CALL CENTER

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

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

e Faltar el respeto al cliente, siendo grosero, irénico, usando garabatos o realizando suspiros de
poca tolerancia por frustracion.

e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecanica.

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

PROCESO DE ATENCION


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

1. BIENVENIDA —

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

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

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

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

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

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

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

e Sino tiene el Nombre del cliente en CRM:

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

Visualizacién de datos de cliente en Workspace

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



e Sino setienen los datos del cliente el workspace se mostrard como la segunda imagen:
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2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO —

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

e Sj el cliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo
de cada uno de ellos.

e Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas y oficiales disponibles para entender
y resolver el requerimiento.

e Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publican en iSAC.

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

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

e Siel procedimiento lo indica se debe realizar la validacion de identidad.



3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE —

Para informar lo que hiciste para resolver el problema, no olvides que es importante:
e Hacer un resumen de gestion realizada en sistema.

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

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

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

Ejemplos de informar accién al cliente:

e (Cargade canal Premium con descuento:

o “DonJuan, para resumir, se ha realizado la contratacion de TNT Sport Premium que incluye los
canales 165 y el 855 por $10.990 mensuales, adicionalmente se realizard un descuento por 3
meses de $4.000, y le recuerdo que en su proxima boleta se incluirdn: los proporcionales y el
cobro mes completo del mes siguiente”.

e Pago no aplicado:

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

4. OFRECER CAMPANA —

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

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexion o esta
molesto en esta etapa de la atencién.

o Sjse atiende a un tercero se debe también ofrecer campafia, pero indicar que solo el titular
puede realizar el cambio o contratacién.



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

e [l gjecutivo puede determinar si ofrecer campafia comercial u otro un producto ad-hoc
segun lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA —

Para registrar correctamente en sistema debes:

e Registrar en la observacion el resumen de la atencion. La informacion debe ser clara, precisa,
coherente. Debe indicar: nombre de quien nos contacta, motivo del contacto, indicar acuerdos
tomados, los plazos y otros datos ad-hoc segun procedimiento.

e Seleccionar la tipificacion segun lo indicado en cada procedimiento, si no lo indica seleccionar la
que mas se ajuste al motivo de llamado. Dejar registro por cada cliente atendido.

Ejemplos de Registros:

e (Cargade canal Premium con descuento:

o Se atiende aJuan Zamora, quiere contratar canal TNT Sport, se carga canal exitosamente y se
entrega descuento de 3 meses por $4.000. Se informa cobro de proporcionales.

e Pago no aplicado:

o Se atienda a Juan Zamora pago no aplicado realizado el dia 15 de enero via servipag,
servicios suspendidos, cliente envia comprobante, se realiza inhibiciéon de cobranza y se
genera SS para regularizacion del pago, se informa SLA de 72 horas habiles.

e \Visita Técnica:

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

6. CIERRE —

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



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

e Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente, ademas,
preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene alguna duda comercial adicional
(esto para evitar reiteraciones).

EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un
cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ¢ Tiene alguna duda adicional que desee resolver? ;Sus
servicios estdn funcionando correctamente?

"Sr(a) XXX, ¢hay algo mds en lo que le pueda ayudar? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente?
¢ Tiene alguna duda de cardcter comercial?"

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

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

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

e Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contacto
y si no se confirmaron anteriormente durante la atencion. Se deben pedir y no entregar la
informacion. Si un tercero es el que nos contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto.
"Sr(a) XXX, por favor ;me puede indicar su correo electrénico y nimero telefénico de contacto para
actualizarlo en sistema?".

¢ Confirmar e-mail de envio de boleta para asegurar que pueda ser recibida. Si tienes dudas
en como actualizar el correo de envio de boleta puedes apoyarte con la publicacion CLIENTE NO
RECIBE BOLETA- METODO DISTRIBUCION BOLETA

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

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

Ejemplos de despedida:

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

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


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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

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



DEBES SABER

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

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

IMPORTANTE VERIFICA

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

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

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

o CLIENTES

o EXCLIENTES

IMPORTANTE VERIFICA


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

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

Inicio” y su “Razén”

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

de Creacion”.

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

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

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

entrega la FEN.

Actividades

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

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

GESTION

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

B
Q o ;

Intarmet Capacnacion

Interne Agendamiento

Dutbol SM Salieme

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

cliente.


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

e Sino pudiste solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder,
serealizard en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente
presentado.

INFORMA:

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

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

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

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



Otros Cargos

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

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 —

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

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



’

cusnts (116249278 |

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

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

Cargos por servicio

I |

348 366

@ |
o

o

E
3

{é

Cargos por item

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

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

PASO 3 —

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

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

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



GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con

normalidad

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

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

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

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

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

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

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

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

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:



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

voz

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

NO VOz

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

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

&J DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Recordando contenido



Pregunta

Segun lo indicado en el procedimiento de dias sin servicio, en el sub-motivo de ajuste

SIEMPRE se debe seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

Falso

Verdadero
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

D-BOX ADICIONAL

POLITICAS DE LA ATENCION _

¢ Cliente debe tener el servicio de Television activo. Es decir, esta solicitud es solo para D-box

adicional y no uno principal.Para los casos de solicitudes de Dbox Smart el cliente debe contar con
Internet activo de VTR

e Elenvio de Delivery aplica s6lo Dbox SD - HD -y Dbox Smart




e Ante solicitud de DBOX PRO se debe transferir de manera asistida a BOTON ROJO
COMERCIAL para ingresar visita técnica sin costo.

e Actualiza nimeros de contacto del cliente
e (liente no debe tener boleta vencida al momento de solicitar un nuevo d-Box

¢ (liente debe tener el servicio de Televisidn activo, es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.

e Sjelcliente solicita mas de un d-box se debe seleccionar la cantidad 1y agregar, repetir este
paso por la cantidad de d-box que solicite (si solicita 3, se deben ingresar 3 pedidos de
modificacion).

e Recuerda que el maximo de D-box por domicilio son 8: hasta 4 Dbox HD y hasta 4 Dbox
Smart. Al contratar un 5° decodificador de algunas de las categorias, VTR no asegurara el
correcto funcionamiento del servicio. Este decodificador debe instalarse a través de una visita
técnica. Para revisar el procedimiento, revisa la publicacion VENTA DE SERVICIOS DE VALOR
AGREGADO (SVA) FIJOS..

Despacho de equipos:

e Unavez que unaventa y/o pedido de modificacién queda como Conexion Pendiente y/o
Pendiente de Envio, revisa A0l los plazos de entrega.

o IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cémo leer correctamente la matriz

e Ante casos, sin morador, se visitard a cliente en 3 ocasiones
e ElDbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 afios.

¢ Nose realizara Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregaran, por ejemplo,
en la oficina del cliente).

e Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activacion
desde un celular con sus datos moviles.

¢ La activacién de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la pagina web
https.//www.vtr.com/activacion-equipo

e Fl tiempo de activacion puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

e Flservicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda completado y en
que se aprovisionan los equipos.

e Siempre confirmar con el cliente un nimero de celular vigente, debido a que sera
contactado durante el proceso.
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e Pararevisar las consideraciones para cargar el modelo de Dbox correcto, revisa la
publicacién POLITICA DE D-BOX

e Sjcliente desea contratar o ya tiene instalado DBOX PRO/PRO Il, se debe ingresar con método
"Visita técnica” sin costo (no se debe cargar monto de $20.000).

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Validar Rut del Cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario. Solicita serie de Cl
(recuerda siempre verificar vigencia A_QQI/)

e El Domicilio sobre el que el Cliente esta consultando.

e Verifica que Dbox tiene instalado el cliente. Si tiene DBOX PRO o PRO I, se debe transferir de
manera asistida a BOTON ROJO COMERCIAL para ingresar pedido con visita técnica sin costo.

EN CASO DE DBOX SMART

e Verifica que el servicio tenga el servicio INTERNET y que este se encuentre ACTIVO. Esta revision se
realiza en la cuenta Cliente.

EN CASO DEDBOX - SD - HD

e Consultar a cliente si tiene un punto de conexion ya instalado para el nuevo Dbox

Recuérdale al cliente que tiene que ser un cable adicional al que ya tiene conectado. Por lo
general este cable esta conectado directamente a la televisién o esta suelto.

| Si el cliente dice que no tiene estos puntos habilitados no se puede ofrecer auto instalacién. El kit de
d-box no trae cable coaxial, por lo que el cliente no podra conectarse

| Siel cliente acepta auto instalacion continua la atencién

e Siel cliente prefiere una visita técnica Transferir de forma asistida a BOTON ROJO COMERCIAL


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1175
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GESTION _

1. Selecciona la pestafia “Validacién venta” para validar la direccién de instalacion

2. Ingresa el rut del cliente para obtener disponibilidad de servicio en el domicilio consultado y
validaciones comerciales del cliente como si tiene deuda y para este caso si es un domicilio
autoinstalable

3. Desde la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestafia “Jerarquia de cuentas” y elegir la cuenta
de “Servicio” correspondiente a la direccion solicitada del cliente.

4. Con las validaciones correctas, realiza un pedido de modificacion.
5. Selecciona TELEVISION para personalizar

6. Selecciona la pestafia Equipos y luego busca DECODIFICADORES. Selecciona el modelo y la cantidad.
Luego ingresa AGREGAR ITEM.

7. Selecciona TERMINADO. Confirma en la pestafia de DETALLES que el Dbox se cargé
correctamente

8. Debes ingresar el cargo por el delivery, dirigete a la pestafia CATALOGO e ingresa a la seccion
“Cargosy descuentos no recurrentes Fijo” y selecciona la opcién “Cargos”

9. En la seccién PRODUCTOS DE CATEGORIA selecciona el item “Delivery autoinstalacién” y haz clic
en el boton AGREGAR ITEM.

10. Después de haber ingresado el cargo por DELIVERY AUTOINSTALACION, debes ingresar un
descuento para que quede el monto total final del delivery.

e En la misma seccion de donde ingresaste el cargo, debes buscar y seleccionar el item
“DESCUENTO DELIVERY AUTOINSTALACION" y haz clic en AGREGAR ITEM

11. Confirma que los items ingresados quedaron listos dentro de la pestafia DETALLES, donde en cada
item, la columna ACCION indica “NUEVO”

12. Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibira el Kit en el domicilio
¢ Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.

e Es importante indicar en forma clara la direccion de envio, asi la entrega se realiza en
forma mas rapida al cliente



¢ Una vez ingresada la direccion se llenan automaticamente el cédigo postal, region
comuna y ciudad.

¢ Los pedidos de auto instalacién no se pueden editar. si tienen algan problema después
de enviado deben cancelarlo porque genera error

¢ ijEs importante indicar en forma clara la direccién de envio, asi la entrega se realiza en
forma mas rapida al cliente!

e Ademas, de no ser completada, Andes mostrara un mensaje de alerta

¢ Elige correctamente la cuenta de servicio y facturacion asi el delivery contara con la
direccion de entrega correcta

13. Método de envio -> AUTOINSTALACION
14. Tipo portado ->No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR
15. Generar el contrato

16. Al seleccionar ENVIAR, el pedido de ventas quedard en estado Pendiente de Envio y deberd haber
generado la actividad de Preparacion Kit.

Revisa los estados de del pedido y las actividades ingresando a CLAVE para ver la gestién
completa

INFORMA —

" Sr. XXX, su kit llegard aproximadamente [indicar segtin columna Tiempo aproximado del Excel de entregaj.
Este es un tiempo de referencia, dado que el plazo de entrega y seguimiento lo puede hacer a través de un
SMS que le llegard dentro de las préximas 24 hrs. Hdbiles (lunes a viernes). Dentro del kit vendrd un manual
con instrucciones para que pueda instar su D-Box. Una vez instalado el kit, debe activarlo ingresando a
https.//vtr.com/activacion-equipo . Este link también se encuentra en el manual que viene en su kit.

Recuerde que en su proxima boleta aparecerd el valor mensual de XXX.”

Para finalizar la venta puedes apoyarte con la publicacion PROTOCOLOS DE CIERRE DE VENTA
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CLIENTE NO HA RECIBIDO EL KIT EN DOMICILIO —

INDAGA
e /Cliente tiene algun pedido con método de auto instalacion en sistema?
e En qué estado se encuentra el pedido?

e No olvides validar Ia fecha de ingreso del pedido en sistema.

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Ingresa al pedido y revisa cual es su estado

CONEXION Conexion en Drop en curso- agendada

PENDIENTE

PENDIENTE DE Conexion Drop ya ejecutada, pedido en proceso de preparacion
ENVIO por delivery

EN RUTA/ENVIADO Pedido ya preparado por delivery, en camino a destino

Pedido fue derivado a visita técnica
ABIERTO

Cliente desiste/ no se pudo autoinstalar y se deriva a visita técnica




CANCELADO

Solicitud gestionada con éxito. En caso de inconvenientes por

COMPLETADO
parte del cliente, se debe derivar a 0 soporte

CONEXION DROP Visita agendada por técnico para conexion en tap/drop

PREPARACION KIT Pedido en preparacion por parte de delivery

DELIVERY Ya preparado por delivery, en camino a destino

ACTIVACION Pedido entregado al cliente, pendiente la activacion por web

RESCUE TEAM Derivado a equipo 0 Soporte

MODIFICACION Pedido sera revisado por técnico a domicilio
DE SERVICIO

e En caso de existir una actividad Conexion Drop, cancela el pedido e ingresa uno nuevo

2. Verifica ademas las actividades, si existe una actividad con estado DELIVERY FALLIDO, esta indica
gue se intentd en 3 oportunidades entregar el equipo pero sin éxito. Un ejecutivo contactara al cliente
en maximo 48 hrs. Habiles para que un técnico haga la instalacion del decodificador

En este caso, indica al cliente que serd transferido a un equipo especialista que revisara el caso:
“Sr.(a) XXX lo transferiré a un ejecutivo especialista para revisar su caso”



Transfiere asistidamente al BackOffice 0 Soporte. Apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIAY ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

CLIENTE NO PUEDE ACTIVAR DBOX EN PAGINA DE ACTIVACION —

1. Verifica con el cliente si ingresé a la pagina. Acompafia con el paso a paso de ser necesario
2. Revisa el estado del pedido, si este es PROVISION FAIL, deriva a 0 soporte

3. Revisa si est4 creada la actividad ACTIVACION

4. Sino estd creada o su estado es ABIERTA, deriva a 0 Soporte

5. Indica al cliente que sera transferido a un equipo especialista que revisara el caso:
“Sr.(a) XXX lo transferiré a un ejecutivo especialista para revisar su caso”

Transfiere asistidamente al BackOffice O Soporte. Apdyate en la publicacién PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIAY ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

CLIENTE ACTIVO DBOX PERO NO LE FUNCIONA —

1. Revisa las actividades

2. Si existe la actividad de Rescue Team- Niveles NOK, Indica al cliente que sera transferido a un
equipo especialista que revisara el caso:

“Sr.(a) XXX lo transferiré a un ejecutivo especialista para revisar su caso”

Transfiere asistidamente al BackOffice 0 Soporte. Apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIAY ESCALAMIENTO A SUPERVISOR
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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Leccién 5 de 7

EXPLICACION BOLETA

e Laatencidn solo se puede entregar al titular

POLITICAS DE LA
ALCANCE ) DEBES SABER INDAGA
ATENCION



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

POLITICAS DE LA
ALCANCE 3 DEBES SABER INDAGA
ATENCION

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

POLITICAS DE LA
ALCANCE . DEBES SABER INDAGA
ATENCION

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



POLITICAS DE LA
ALCANCE . DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e ;Su boletaviene con un valor mas alto?
e /Serecuerda sile hemos hecho anteriormente un ofrecimiento de descuento por meses?
e Essuprimeraboleta?

e ;Hizo alguna madificacién de sus servicios anteriormente?

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 Facturacion
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 Ia boleta 1 se refleja el plan anteriory
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionalesy la devolucion de los dias no
utilizados del plan anterior.

o Rentas Servicios Principales
Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.958 Doble Pack Finix 37.786
{TV Hogar HD. Mega 500) Total Rentas S "502:' ipal 17.808
Saz T otal Rentas Servicios Principales 8
Total Rentas Serv!c!os Prl!’lt}lpahs 39.958 Conmimos v Servickos Adiclonales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
Internet 0 Ion}em% . ggg
F ros Cargos -3,
QOtros Cargos — 1.915 ceiai 530
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 cual fue la fecha en que
se realiz¢ la actualizacién de promocion

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensua

ontrato F. Periodo
09/Nov/2020 Y AbrlB-Abr -6.798] —- Se descuenta el periodo ya pagado
UTIRBIZU2Z RET 9950

TV Hogsr Ho Proporcional 01/Abr/2022 Rbr8-Abr 5330 del antiguo plan (TV FULL).Las fechas

|tal HD Proporcional

01/Abr/2022 9-Abr/8-May 9.990 I iz
Maga 2 Proporcional Q1/AbII2022  1-AbilB-Abr 2664 son desde el dia que se realizé la
Mega 600 Proporcional 09/Nov/2020 1-Abr/8-Abr -9.236 actualizacién de promocién hasta el
Descuento Multiservicio Television -1.994 e "
Descuento Multsenici Television Proporcional gy Ultimodiadel DOM
Descuento Multiservicio Television Proporcional -531
Descuento Multiservicio Intemet -99%
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional -266
Total Rentas Servicios Principales 19.780
Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
gital D) i 09Nay2020 LAncBAn 4
TV Hogar HD 01/Abr2022 9-Abr/8-May 1 @ Total del nuevo plan. Se cobra segin
UTTRBIZ0ZZ T-ADIG-ADT z el Dom, es decirde9a 8
Mega 01/Abr/2022 9-Abr/8-May .990
Mega 500 i 1-Abr/8-Abr 664
Mega 600 P i 1-Abr/8-Abr -9.236
Descuento Multiservicio Television -1.99
Descuento Multiservicio Television Proporcional 690
Descuento Multiservicio Television Proporcional -531
Descuento Multiservicio Intemet -99%
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional -266
Total Rentas Servicios Principales 19.780

Rentas Servicios Principales

Rentas M}n;uallqs — — F. Contrato 1F. Periodo .
L e I BN B
TV Hogar HD Proporcional 1/Abr/2022 1-Abr/8-Abr. 5.330] Como el cambio se realizé el 1° de
Mega 500 PW‘ 01/Abr/2022 1-Abr/8-Ab¥ 2:664 Abril, por Unica vez se generan

Mega 600 F 1-Abr/8-Abr 9236  proporcionales, que en este caso se

Descuento Multiservicio Television 9% f desde el dia del bi
Descuento Multiservicio Television Proporcional 6oy 'acturan desde el dia def cambio
Descuento Multiservicio Television Proporcional 531 hasta el dltimo dia del DOM
Descuento Multiservicio Intemet -99%
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937

Descuento Multiservicio Intemet Proporcional
Total Rentas Servicios Principales 19.780




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.

e Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

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

Eliminacion de un descuento

REVISAR DESCUENTO —

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

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

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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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)
i0 ; Triple Pack -18.728
(Fono llimitado 600 Movil. TV Hogar HD. Mega 300)

Instalacion y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

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

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

e Eneldetalle dela boleta se puede observar que el extensor se instalé el dia 8 por tanto se
genera un proporcional desde el dia de la instalacién hasta el dltimo dia del DOM + la renta
mensual correspondiente al mes completo.

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

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

o e T y Servicios Tnternet

" T e o St YT —
Rentas Servicios Principales ExtensorHextGen S g e
Pack Vive Mas Residencial 31.782
limi Vi r
Total Rentas Servicios Principales 31.782

Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0 e
Televisién 0 P
Tnternet 22.990 6008009000 -
Internet Proporcional 199 vir:
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 e Hoaon S g gl =

Extensor NexiGen Smart Plug
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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 aalzade 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

&QI’IBS Servicios Principales T 202017 1-Ag10-Sept LU
ack Vive Residencial 49.243 O st g Caa Sagpisot a0
imil i Total C y Servicios Adicionales Televisio 8011
Total Rentas Servicios Principales 49.243 C y Servicios Adicionales Internet
Consumos y Servicios Adicionales Otos Serviciony \
Telefonia 0 Total C: y ﬁ*‘;‘”"' Tonetes Interaet " 4000
Television 8.011 -
-g % wo':‘""“m 2041
Total Consumos y Servicios Adicionales 6.872 Tetal Otron Gargos 258

REAJUSTE IPC —

¢ Elreajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero yJulio, 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
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o Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

o Alhacer la comparacién de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos

items, con una alza baja.

o Rentas Servicios Principales

Pack \'I':ys_Residencial )
i r

Total Rentas Servicios Principales

Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia

Televisidn

Internet

Total Consumos y Servicios Adicionales

DETALLE DE LA BOLETA —

Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 52.134
Fono llimi Movil. TV Hogar HD, Mega 1

Total Rentas Servicios Principales 52134
Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0
Television 5731
Internet 3.220
Otros Cargos 2193
Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

e En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificacién

o Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC.

o En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS

RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrata

Fono limitado 600 Movil 08i0ect/2019 5 Enaid-Feb 19,072
v r HD 08102019 5-Enaid-Feb 333
Mega 100 09/0et2019 5-Eneid-Feb 21687
Descuents Multisanvcio Telefonia 4.08%
‘Descuents Mulliservicio Television 5,007
Descuento Multiservicio Infemet 4657
Total Rentas Servicios Principales 50.312
o F i . ~ "
Servicios Adicionales Television
d-80X HD 11-Enei10-Fed 3990
Rentas Mensuales Premium
Pack TNT Sports Premium WMay2021  SEneléFeb 10.990
Pack TNT Sports Premium 20May2021 5-Ene/d-Feb 5495
Otros Senvicios y Carges
Descuento Primera Caja 5-Eneld-Feb -3.990
Total y Servicios A Televisié 5.495
C y Internet
Servicios Adicionales.
io Mega 5-Eneld-Feb 0
Extensor NextGen Smart Plug 5-Ene/d-Feb 3.088
Total C: y Servicios Adicionales Internet 3.088
Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Eneld-Feb 2108
Total Otros Cargos 2.108

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
Fono limitado 800 Mowil 09/0ct/2019 5-Febid-Mar 19,892
v HD 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 24315
0902019 5-Febid-Mar 21687
Descusal Wutsanicin Teione s
Descuento Mulisanicio Intemel 452
Total Rentas Servicios Principal 52134
= ¥ Servicios Adicionales Televisio
Servicios Adicionales Televisién
d-BOXHD 11-Fab/0-Mar 390
Rentas Mensuales Premium
Pack TNT S Premium 20May2021 5-Febid-Mar 11.462
Pack TNT Sports Premium 20Mayf2021 5-Febid-Mar 4731
Otros Servicios y Cargos.
Descuento Primera Caja 5-Fetid-Mar 1990
Total Consumos y Servicios Adicionales Television 5731

Consumos y Servicios Adicionales Internet

Servicios Adicionales.
Banaficio 800 5-Fabid-Mar 0
Extensor NextGen Smart Plug 5-Febid-Mar 3220
Total Consumos y Servicios Adicionales Internet 3.220
Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Febid-Mar 2198
Total Otros Cargos 2.198

LY &

Corte y Reposicion
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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 reposicidon 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

Rentas Servicios Principales - ¢ m{.s::.lﬂ?r dicionales Telvisién
Dable Pack Finix N aBoRHD Mt e 190
(TV Hogar HD, Mega 500) i :
Doble Pack Vive Mas Residencial -3.164 ritatr B vl i
{TV Hogar HD, Mega 500) o TR B
Total Rentas Servicios Principales 25625 Tl Coaseeay Sade AR Tl 750
Consumos y Servicios Adicionales
Television 750 c ¥ Servicios Adicionales Intemet

2 Tires Serviciony G2
Total Consumos y Servicios Adicionales 3.250 Total %ﬁmﬁm—ﬁﬁl

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

e £l cobro 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
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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Perioas UTFEoaroT Nar

Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49708
}Fona limitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300.)

l -5.000
Total Rentas Servicios Principales 44708

Consumos y Servicios Adicionales

ol 7

Total Consumos y Servicios Adicionales 7.985

Consumos y Servicios Adicionales Television

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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SOLUCION DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV

PROCEDIMIENTO

IMPORTANTE

No debes ofrecer proactivamente el HDMI STICK, dado que depende de los equipos con los que
cuente el técnico al momento de vender



DEBES SABER —

e EIHDMISTICK es un nuevo dispositivo de television, para instalar en el televisor
e Este dispositivo es compatible con red HFCy FTTH

e Recuerda que el HDMI STICK funciona a través de internet Wifi VTR (NO ES COMPATIBLE
CON OTRAS COMPANIAS)

e [sta atencion se puede dar a Titular o usuario, con excepcion de la entrega del PIN
Compras/Parental y saldo VOD que se debe dar solo al titular de la cuenta.

e Por defecto el Pin del HDMI STICK es 9999.
e Flalcance de este procedimiento es para primeras lineas de Call Center

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

e EIHDMISTICK se muestra en Andes como DBox Smart Il igual que la caja IPTV, solo se
diferencia por el Nimero de serie.

e E|HDMISTICK funciona solo en televisores con conexién HDMI.
e EIHDMISTICK NO es compatible con SVA Mira Quien Llama

e Al buscar un contenido, el cliente tendrd la recomendacion de donde puede reproducir dicho
contenido. Al seleccionar la pestafia QUE VER o realizar una busqueda por voz, aparecerdn las
recomendaciones de dénde encontrar el contenido

e Se puede conectar un dispositivo a un televisor

e Un domicilio puede tener hasta 4 HDMI STICK. Si tiene Dbox Smart contratados, la suma de
ambos dispositivos es hasta 4.

e Revisa la guia deinstalacion AQUI

e Para administrar el espacio del dispositivo, revisa la publicacion LIBERACION DE ESPACIO EN
DISCO DBOX SMART



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/4177/MANUAL_INSTALACION_HDMI_STICK.pdf
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1113

IMPORTANTE —

Para diferenciar un Dbox de un HDMI STICK es por el n° de serie del equipo

DIFERENCIAS DE SERIAL NUMBER ENTRE DISPOSITIVOS IPTV

Dbox Smart HDMI Stick

Formato Serial Number: E2 20000000000 Farmato Serial Number: E77X000000000000

PLESE i I e
! -~ =
HDITH ™ HIVE o G 0 ™

wm .:T."-. Tl . 5
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RECOMENDACIONES DE INSTALACION o MODIFICACION DE
POSICION

a) Al conectar la fuente de poder al HDMI Stick, siempre quedara con el 50% del Plug fuera del
dispositivo. No se debe forzar el ingreso del Plug para que quede totalmente inserto en el HDMI STICK ya
que el dispositivo podria terminar dafiado.



b) A diferencia de otros dispositivos, como un decodificador, el HDMI Stick no incorpora una luz led que
pueda indicar su estado de encendido, por tanto, al conectar el dispositivo se debe avanzar con la
instalacion del producto sin esperar el encendido de una led.



¢) EI HDMI Stick presenta una demora de alrededor de 8 segundos desde el momento que se conecta a
la electricidad hasta mostrar la primera imagen en el Televisor, esto no es indicador de inconvenientes



androidtyv

CARACTERISTICAS HDMI STICK

COMPONENTES VENTAJAS



1. Conexion HDMI
2. Conexion Electrica

ocsvminiuse O | |:,| FUSE 4K

DISENO COMPONENTES VENTAJAS

Importante

e | afuente de poder NO es compatible con dispositivos mévilesy cargadores de celular



@ @ ©)] @
. Control Remoto
HDMI Stick

Fuente de poder
Alargador HDMI

C ol ke B

DISENO COMPONENTES VENTAJAS




Solo se conecta por WIFI, no tiene
conexidn con cable de red o ethernet

8

Control de programacion en vivo

®

Acceso a plataforma VOD con

Boton de busqueda por voz de google vop contenidos gratuitos y para amiendo

Entrega recomendaciones de
contenidos, segun las preferencias

B

Compatible con contenido en 4K

Incluye 60 hrs. de almacenamiento
para grabacién de contenidos

©

Acceso a Replay TV

Permite descarga e instalacion de apps
disponibles en la tienda de aplicaciones
Android

Blsqueda integrada entre la gula de
canales, grabaciones y apps

v O @ e
0O

INCONVENIENTES CONTROL REMOTO

CONTROL REMOTO NO FUNCIONA —

1. Validar si el Control remoto tiene pilas, solicitar al cliente presione cualquier tecla, sino se
enciende la luz o parpadea varias veces consecutivas significa que las pilas estan descargadas o bajas.

e Puedes confirmar el nivel de baterfa del control remoto, guiando al cliente en el menu de ajustes,
mira como Revisar nivel de carga de baterfa (pilas) control remoto en la seccion de
FUNCIONALIDADES. Sies menor o igual a 20% indicar a cliente que debe cambiar las baterias.

e Otra forma de identificar bateria baja es preguntar al cliente sile ha aparecido el mensaje que
aparece en pantalla cuando el cliente enciende el HDMI STICK o0 cada 3 horas mientras ve
television, el mensaje es el siguiente

2. Si cumple con la condicién anterior, Indicar al cliente que cambie a pilas nuevas

e | 3s pilas deben ser de tipo AAAy Alcalinas



3. Confirmar que las pilas estén correctamente puestas, van las dos positivos hacia la parte inferior del
control remoto.

4. Probar nuevamente presionando la tecla para cambiar canal:
¢ Sienciende laluzy cambia canal, control remoto correctamente funcionando.
e Sienciende laluzy no cambia canal, continuar con el siguiente paso

¢ Sino enciende la luz, ingresar solicitud para cambio de control remoto via delivery.
Revisar procedimiento AUTOINSTALACION. Recuerda seleccionar correctamente el control remoto
HDMI STICK .

5. Verificar si cliente tiene mas de 1 Dispositivo, si es asi, indicar que puede estar utilizando el
control remoto de otro HDMI STICK . Solicitar Realizar la prueba con el mismo control en otro televisor
con HDMI STICK o que pruebe en el mismo televisor pero con otro control HDMI STICK.

¢ El control remoto solo puede ser utilizado en el Dispositivo asignado, si lo utiliza en otro
Dispositivo no va a funcionar.

¢ Nota: Algunos técnicos durante la instalacién colocan un sticker en el control remoto y otro
sticker del mismo color en el HDMI STICK para identificar cual control es de cada HDMI STICK, esto
te puede ayudar a identificar con el cliente el control correspondiente a cada HDMI STICK

6. Sisolo tiene 1 Dispositivo o la prueba anterior fall¢ validar conexion a Bluetooth del control en BEC

e Paraesto, Ingresar a BECy confirma que aparezca CONTROL REMOTO 1. Si aparece como
CONTROL REMOTO NO PAREADO, quiere decir que no esta pareado. Si no esta pareado continuar
con paso 8 para realizar reset de fabrica del control

7. Mantén presionados los botones Home y Back hasta que la luz led quede fijo en rojo en la parte
superior del control remoto y luego presionar cualquier tecla.

8. En caso de no funcionar el cliente debe ejecutar un reset de fabrica del control remoto

e PASO 1: Presionar al mismo tiempo los botones Power + Home durante 5 segundos. El led
indicador de actividad quedara encendido (ROJO)

e PASOQ 2: Presionar 3 veces la tecla BAJAR VOLUMEN y luego presionar el botén HOME. Esta accién
hara que el led parpadee 3 vecesy luego se apagara.

e PASQO 3: Presionar cualquier tecla del control (Con excepcion del botdn Power).
e PASO 4: Enla pantalla del televisor aparecera el mensaje “Buscando accesorios”.
o Aparece luego al lado derecho de la pantalla “TiVo Remote. Estableciendo Conexion”

o Luego aparece “TiVo Remote. Vinculando"


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

o Luego aparece “TiVo Remote. Sincronizado”

o Todo este paso tardara aproximadamente 30 segundosy 1 minuto.

INFORMA

SCRIPT CANALES VOZ

Sr(a) XXX, confirmamos entonces que su servicio estd funcionando correctamente. ¢ Tiene alguna otra duda en
que le pueda ayudar?

SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, confirmamos entonces que su servicio estd funcionando correctamente. ¢ Tienes alguna otra duda
en que te pueda ayudar?”

Despedida
SCRIPT CANALES VOZ
Sr(a) XXX, le agradezco su tiempo, recuerde que mi nombre es XXX, que tenga buenos dias/tardes.

SCRIPT CANALES NO VOZ
“XXX, agradezco tu tiempo, recuerda que mi nombre es XXX, que tengas buenos dias/tardes”

DESINCRONIZACION ENTRE HDMI STICK-TV Y CONTROL —

Contexto del error: Si televisor muestra Sin Sefial, Pantalla en negro, no funciona, etc.
1. Preguntar a cliente por el color LED del HDMI STICK

2.Si el color Led es azul, solicitar a cliente encender TV con control remoto de TV. Si esta con
salvapantalla Presionar boton “OK” HDMI STICK .

3.Siel color Led es rojo, solicitar a cliente presionar el botdon “Ok” del HDMI STICK  para que se
encienda el HDMI STICK. Revisar con el cliente sitomo sefial el TV.

IMPORTANTE

Informar a cliente que el HDMI STICK  funciona por bluetooth y el televisor funciona por infrarrojo, por
lo cual siempre se debe encender apuntando el control HDMI STICK directo a la TV. Es importante no
obstaculizar la TV, generalmente el receptor infrarrojo esta en Ia base.



VOLUMEN NO FUNCIONA. POWER O IMPUT NO FUNCIONA EN TV —

Si existen inconvenientes como: el volumen, power o input no funcionan en el televisor, se
debe realizar la configuraciéon manual:

1. Seleccionar botén Home

2. Luego seleccionar Menu= ajustes = configuracion de control remoto
3. Ingresar el PIN (9999 por defecto)

4. Seleccionar, Programacion control remoto

5. Luego Configure su TV

6. Seleccionar Marca de televisor

e Sjlamarca de su televisor no se encuentra, informa:

SCRIPT CANALES VOZ

“Sr.(a) XXXXX le informo, que la marca se su televisor no se encuentra en la base de datos, por lo tanto, no es
compatible por el momento con el control del dispositivo , deberd usar el control remoto de la television para
controlarla, lamentamos los inconvenientes que esto le pueda ocasionar.”

SCRIPT CANALES NO VOZ
“XXXXX la marca de tu televisor no se encuentra en la base de datos, por lo tanto, no es compatible por el
momento con el control del dispositivo . Debes usar el control remoto de la television para controlarla.”

e Solicitar Marca, cédigo de control remoto (generalmente en la parte frontal del control) y
modelo de televisor (solo si es posible, esta atras de la TV). Esta debe quedar registrada en la
observacion de la tipificacion.

7. Sila marca del televisor aparece, presionar OK para comenzar prueba cédigo N°1, si se
mostro el indicador de volumen en el televisor quiere decir que la prueba fue exitosa, por lo que se
debe responder SI, por ultimo mostrard un mensaje indicando que finalizo la programacién del control
remoto.

8. Si no esta seguro si se mostro el indicador de volumen, seleccionar la opcion “No esta seguro,
pruebe otra vez el cédigo X"

9. Si no se muestra el indicador de volumen en el televisor se debe probar con el siguiente codigo
opcion “No, pruebe el siguiente codigo”. Se debe repetir este proceso las veces en que aparezca un

codigo posible. Cada marca tiene una cantidad diferente de cédigos para probar.

10. Si terminan los c6digos mostrara este mensaje, indicando que el control remoto NO esta
programado para controlarla corriente, entrada o volumen de su TV.

IMPORTANTE



Si no funciona ningun cédigo, informa:

SCRIPT CANALES VOZ

“Sr.(a) XXXXX le informo, que el modelo se su televisor no se encuentra en la base de datos, por lo tanto, no es
compatible por el momento con el control del dispositivo , deberd usar el control remoto de la television para
controlarla, lamentamos los inconvenientes que esto le pueda ocasionar.”

SCRIPT CANALES NO VOZ
“XXXXX el modelo de su televisor no se encuentra en la base de datos, por lo tanto, no es compatible por el
momento con el control del dispositivo . Debes usar el control remoto de la televisién para controlarla”

e Solicitar Marca, cédigo de control remoto (generalmente en la parte frontal del control) y modelo
de televisor (solo si es posible, esta atras de la TV). Esta debe quedar registrada en la observaciéon
de la tipificacion.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 18 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 18!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



