VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°27 -
Multiskill

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 30 DE DICIEMBRE AL 12 DE ENERO

—— CAMBIO DE FECHA DOM

—— CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

? | ACTIVIDAD




PROCEDIMIENTO TV

REPARACIONES TECNICAS

INCONVENIENTE CON PAGO

DESAFiO TERMINADO
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CAMBIO DE FECHA DOM

PROCEDIMIENTO




IMPORTANTE

Recuerda que, en ANDES, NO es posible hacer cambio de fecha del DOM del cliente.

POLITICAS DE LA ATENCION _

e Para casos donde cliente solicita realizar cambio en la fecha de pago, NO se debe ingresar ticket
en Mesa de ayuda, ya que el sistema NO permite realizar cambios de DOM.



GESTION _

e Revisa el DOM del cliente, puedes apoyarte con la publicacién DOM (CICLOS DE FACTURACION)

¢ Confirma Flujo de Cobranza Actual, puedes apoyarte en la publicacion FLUJOS DE COBRANZA

INFORMA

e Puede pagar su cuenta desde la fecha de emisidn de la boleta, no es necesario esperar
hasta el vencimiento. Si tienes dudas, puedes revisarlo en la publicacién EXPLICACION

BOLETA
e Puede revisar su boleta desde su Sucursal Virtual en VTR.com

e Recomendar suscribir su boleta a un Pago automatico. Puedes apoyarte con la

publicacién REVISAR MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

Apdyate con el siguiente Script:

voz NO vOz REGISTRA

“Sr(a) XXXX no es posible cambiar su fecha de pago, de todas maneras, puede pagar su
cuenta desde que se emite, el dia XX (dom) de cada mes, no es necesario esperar hasta
la fecha de vencimiento. La boleta la puede revisar siempre desde su sucursal virtual en
VTR.com. Para su comodidad también puede registrar su cuenta con pago automatico
directamente en su banco.”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1028
http://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069
http://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1280
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1250

voz REGISTRA

“XXXX no es posible cambiar tu fecha de pago, de todas maneras, puedes pagar tu
cuenta desde que se emite, el dia XX (dom) de cada mes, no es necesario esperar hasta
la fecha de vencimiento. La boleta la puedes revisar siempre desde tu sucursal virtual
en . Para tu comodidad también puede registrar tu cuenta con pago
automadtico directamente en su banco.”

voz NO vOz

Atencién Comercial-Cambio datos(titular dom etc)—Cambio de ciclo/DOM
Registrar en la atencién:

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

e Gestidon Realizada.


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/1338
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CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE ATENCION

o Desde el mes de noviembre del 2024 se estaran realizando los cobros

correspondiente por conceptos de corte y reposicion de servicios a clientes

movil

e Lasuspension unidireccional (UNI), por mora de los servicios suscritos, se lleva a

cabo segun el flujo de cobranza que posea la cuenta o contrato de servicios, Puedes



revisar la publicacién FLUJOS DE COBRANZA

e Elcorte de los servicios por mora se realiza en la madrugada, por ello, el cliente puede

no percibir el corte de sus servicios

e Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizara el

procedimiento en Andes.

DEBES SABER

e Recuerda los plazos de los recaudadores:
o VTR.COM ->72 horas habiles

o Recaudadores externos -> 48 horas habiles

e Unavezrecepcionado el pago en nuestro sistema, los servicios se restableceran
en una hora maximo.

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Verifica si se encuentra facturado el cobro de corte y reposicion en la boleta del cliente, como el
siguiente ejemplo: Desde el perfil de facturacién, en la pestafia de FACTURAS, descarga la boleta.

e Una vez descargada la boleta, puedes visualizar en los consumos y servicios adicionales,
respectivamente

e Sino existen cobros por concepto de Corte y Reposicion de Servicio, informa al cliente que no
existe cargo indicado en su boleta.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1250

Rentas Servicios Principales

8 Clientes

Pégina inicial Validaciones venta  ©Pedidos  © Pedidodeventas A Contactos Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
TV Full Digital HD W17 Sdunidhi 24814
Mega 200 28un2017 5-Jun/d-Jul 35158
Grupodesaldo  Usosinfacturar  Pagos Ay Documentos de cobro Descuento Multiservicio £.195
Total Rentas Servicios Principales 53.717
Facturas L
e A C y Servicios Adici Te
———T mporteGebgo  Fecha Gevencieo arverer Pagosyavstes Pogo e fecurd . o Trooe socum - — Servicios Adicionales Televisién
d-BOX HD S-Jun/d-Jul 3.9%0
N/062020- 11072020 S16784 ser200 41960 s s19784 Eolta Elecironi. Hp:/condor ivencida Ciros Servicios y Cm
evz0m eazm0 50 ovjesran » smss0  ssmero ososaom Bolets Secténi_ PRI EoNBSin Deuan Total C y Servicios Adicionales Televisi 750
11/02/2020-11/03/2020  $0 31/03/2020 %0 420980 837970 03/04/2020 Boleta Electrani.. NEP2//CONAOLISin Deuda
100012020 11/02:2020 S0 0210372020 50 520980 ss0 oewaz0n Ci y Servicios Adicionales Internet
10012020 10/01200 80 1070172020 12000 s14099 sa2s77 Boleta Electroni_ NMp://condor Visin Deuda Otros Servicios y Cargos
11/04/2020-11/05/2020  $18.980 31/05/2020 S0 $2.000 $16.990 Boleta El TP/ CONGON. VIl encids x g Ad T, 250
AP ’ E oleta Becuent e Total C y Servicios Internet 2.5

/0420201105200 S0 230872000 s0 s0 0 Nota de Crédito . NEp/condor i

PASO 2 —

En la misma seccion donde descargas la boleta, puedes verificar la fecha de pago del
cliente. Recuerda que el corte se realiza al 7° dia,_.a partir del dia de vencimiento (flujo duro),

El corte corresponde

al 7 de mayo

Facturas

erar Ajuste Direccion Cliente

e

11/03/2020- 11/04/2020 S0 01/05/2020 Bo $9.990 Baleta Electroni. Tttp//condarvir
11/03/2020- 11/04/2020  $0 01/05/2020 S0 80 s Nota de Crédito . hit//condorvir
11/02/2020-11/03/2020 50 31/03/2020 50 525990 S0 D4/04/2020 Boleta Electroni . hita-//condorvir.
760580 11/02/2020-11/03/2020  $0 18/02/2021 50 50 ] 04/04/2020 Mota de Crédito . RR-/condartr,
74545830 10/01/2020- 11/02/2020  §0 02/03/2020 $0 525990 s 06/03/2020 Boieta Elecuani NTtA-/condarytr.

PASO 3 —

Confirma cual es el flujo de cobranza del cliente. Si quieres mas detalles sobre los flujos de
cobranza



W Fallas masives

945190591 = U i 1a EPA

Perfil de fac

‘agono Contratado Blectrdnico carolina videla0. . JOSE LOPEZ GO_15 Boleta DURC-HOGAR po

PASO 4 —

En la misma seccién, revisa si el cliente ha tenido alguna inhibiciéon de cobranza en la fecha del
corte.

W actividades W val

clientes  Lista de clientes

Jerarquia de cuentas  Fallas masivas  Conl 5 Actividades

[y
v ®

‘ago no Contratado Electrénico andrea alejandr_. ELEUTERIORA_. 23 Boleta 5/04/2021 01:5%:00 PURC-HOGAR 20

PASO 5 —



Verifica ademas, el corte del servicio efectuado en sistema segln corresponda (Fono - Internet y D-box),
como el siguiente ejemplo: se debe revisar a nivel de Pedidos.

@ solicitudes de servicio [l Actividades ~ & Pedidos & Pedidodeventas & Contactos [l Fallasmasivas [l Perfil de facturacion

Lista declientes  Lista de clientes
1-MOWX3Y3 SOTtpNone E-CONtact Liamada ntrante —... Finalizada MCAICEDOR

Q Ee ] 1-1de1 1-JQI6OEP Softphone E-Contact Llamada Entrante — _ Finalizada PJHERNANDEZ

acion  1-BDNDDQI [954967896] SMS [VTSMS — Saliente Finalizada EAIUSER

]

u

3097232 Medio Pago no ... Electrénico 1
W “»on

LR

& Q £

Productos Instalados Q& ¢ < T
Modificar ~ Desconectar ~ Reanudar  Actualizarpromocién  Reset/Refresh ¥ Completada 27/05/2019 20:.. Reanudacion Fija 1
= 0 cio |Comple(ada 27/05/2019 02.... Suspension Unidireccional Fija i
(Ordenable) Completada 24/04/2019 12:... Modificacion Fija 1

M4 wn

Completada 04/03/2019 14... Reanudacion Fija 1
Completada 27/02/2019 07-... Suspension Unidireccional Fija 1

4

PASO 6 —

Revisa las Alertas de crédito, para confirmar cuando el cliente entré a cobranza.

Alertas de credito + & a4
4-BAJO Rechazada $65.3345uspension Parcial 12/08/2021 00:48:06 113626954997  El cliente no tiene activos asociados
4-8AJ0 Cerrado Entro en Cobranza $65.334Entro en Cobranza 05/08/2021 00:53:08 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJO Completada Salio de Cobranza $65.1235alio de Cobranza 10/07/2021 15:28:05 113626954997 Salio de Cobranza
4-BA10 Cerrado Entro en Cobranza 565.123Entro en Cobranza 06/07/2021 02:27:29 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAI0 Completada Salio de Cobranza $54.2675alio de Cobranza 06/05/2021 142717 113626954997 Salio de Cobranza
4-8BAJ0 Cerrado Entro en Cobranza $54 267Entro en Cobranza 06/05/2021 002305 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $61.821Salio de Cobranza 11/04/2021 15:43:27 113626954997 Salio de Cobranza
4-8AJ0 Rechazada $61.821Suspension Parcial 11/04/2021 04:37:49 113626954997 El cliente no tiene activos asociados
4-BAJO Cerrado Entro en Cobranza $61.821Entro en Cobranza 05/04/2021 00:48:00 113626954997  Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $65.0715alio de Cobranza 11/03/2021 20:57:19 113626954997 Salio de Cobranza

i
oW oo

GESTIONA



Revisar si fecha de pago del cliente fue posterior a la fecha de corte. Si es asi, corresponde

cobro cargado en boleta.

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

1. Revisar en Actividades si el cliente nos ha contactado previamente (cercano a la fecha de su cobro)
indicando inconvenientes para realizar el pago de sus servicios

SICLIENTE NO SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y NO HA TENIDO INHIBICION

Debes informar que el cargo esta correctamente cobrado en su boleta.

“XXX, tienes un plazo de 7 dias desde el vencimiento de tu boleta para el pago de su cuenta. Cémo el pago fue
realizado el dia XXX el servicio se va a corte y por ello se genera el cobro de $XXX (mencionar el cobro que
tiene el cliente)”.

Si cliente insiste y no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido
descuento en los tltimos 3 meses por el mismo motivo.

Cliente tuvo ajustes -> Informar que se realizd un ajuste por excepcion en los Ultimos 3 meses.

INFORMA
"XXX, ya tuviste un ajuste por el mismo motivo en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un descuento
nuevamente. Te recomendamos realizar el pago de tu boleta antes de la fecha de corte.”

Cliente no tuvo ajustes -> Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA

“XXX, de acuerdo al inconveniente que me comentas, y revisando en sistema, descontaré de tu cuenta el valor
de $XXXX. Ten presente que tienes un plazo de 7 dias desde el vencimiento de tu boleta para el pago de tu
cuenta”

SI CLIENTE SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y/O HA TENIDO INHIBICION SU BOLETA

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA



e £nla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademds una breve descripcion.

INFORMA
“XXX, de acuerdo al inconveniente que me comentas, y revisando en sistema, descontaré de tu cuenta el valor
de $XXXX. Ten presente que tienes un plazo de 7 dias desde el vencimiento de tu boleta para el pago de tu

cuenta”

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

Fecha de pago del cliente no supera la fecha de corte.

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA

e £nlaobservaciéon del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA
“XXX, te pedimos disculpas por el inconveniente. El valor $XXXX serd descontado de tu boleta.

”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1240

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El corte de los servicios se realiza solo a servicios fijos. Esta afirmacién es:

O Falsa

O Verdadera
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PROCEDIMIENTO TV

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

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



POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Fibra Optica.

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

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

2. Que el servicio esté activo y no suspendido.
3. Se encuentra en su domicilio para realizar pruebas.
4. Cudl es el plan contratado por el cliente.

5. Confirma Numeros de contacto y mail del titular.

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

Realiza preguntas para entender el inconveniente del cliente:

e JEs el Unico servicio afectado?

e ;Quétipo deinconvenientes presenta el servicio?

e ;Cuantos televisores tiene habilitados con Dbox?

e ;lLeocurreentodaslas TV del domicilio?

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

e ;Qué aparece en la pantalla del televisor?

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

REALIZA REVISIONES BASICAS DEL SERVICIO



A continuacién reforzaremos algunas revisiones basicas que se deben realizar:

1 - REVISA EL ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO —

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

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

1. Ingresar Rut del cliente

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

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

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

Corte por mora:

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

Solicitud voluntaria:

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

Para mas informacién sobre el procedimiento de Suspension Voluntaria

5. Si esta activo, continuar con la revisiéon.



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

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

1-Ingresar BEC

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

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

3- Si hay una FEN informa al cliente:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

e FORMATO DE CORREO:

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

CONTENIDO: ID_FEN: Incorporar el nimero de ID de FEN

PROBLEMA  :Incorporar el problema

FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema

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

3 - REVISAR TV DIGITAL O ANALOGA —

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

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

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

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

4- IDENTIFICAR EL D-BOX CON INCONVENIENTE —

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



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

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

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

e () Antes de 6 segundos presionar OK o Select

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

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

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

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

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

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

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

Para esto, se deben realizar las siguientes verificaciones:

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

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

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

e d) Sielinconveniente persiste, continda la revision

Entrada
cable coaxial

Conectorala
electricidad

Conexion HOMI (sdlo
para TV Smart)

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

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

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

2-Ira"Alertas de Crédito”

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
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e Siestd en ROJO, valida si en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA
en VERDE.

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

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

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

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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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REPARACIONES TECNICAS

INFORMAR

ALCANCE

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, por un tercero o Usuario del

servicio

e Aplica para clientes Residencial y Negocios. Ambos tienen los mismos bloques horario

para visitas técnicas.



¢ Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden demorar hasta 1 hora
y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes como ver el

tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

Si corresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe revisar si
existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Sitiene FEN, debes
informar al cliente:

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

Para casos reiterados, se debe ofrecer agenda a partir del dia siguiente de la atencion.
Ejemplo: cliente se contacta hoy a las 10:00 AM ejecutivo puede ofrecer agenda desde mafiana a las
10:00 AM (sujeto a disponibilidad del cliente y agenda en ANDES).

Para casos que no son reiterados recuerda siempre ofrecer la agenda mas cercana, si al
cliente no le acomoda, agendar de acuerdo a su disponibilidad.

Si se ingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico har4, ya
que es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndéstico realizado en
el domicilio

Una Solicitud de Servicio con Reparacién Técnica puede ser “Reagendada” a solicitud expresa del
cliente.

Si a causa del inconveniente técnico, el cliente desea dejar un reclamo, se debe intentar dar
solucion en primer lugar con la atencidn o la solicitud de servicio respectiva. Una vez finalizado el
procedimiento, se debe convertir la solicitud ingresada en reclamo si el cliente aun desea
ingresarlo.

Siempre se debe respetar el agendamiento que entrega el sistema, procurando que sea lo
antes posible.

Si ya existe una SS DE REPARACION que se encuentra en estado ABIERTA, debe ser derivada al
supervisor quien puede reagendarla, asignar a otro usuario y continuar con la actividad

El servicio Asistencia VTR esta disponible Gnicamente para clientes Residenciales. La
EXCEPCION es para clientes que siendo residenciales tienen Asistencia VTR y luego migran su


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1150

servicio a Negocios, ya que estos lo mantienen.

e De manera aleatoria en Ias visitas técnicas, se estan realizando revisiones por parte de un
supervisor o auditor técnico (de forma remota o presencial) a las distintas conexiones dentro
del domicilio del cliente para asegurar el correcto funcionamiento de los servicios.

¢ No se debe ingresar una reparacion técnica si es que el cliente posee su servicio
suspendido por morosidad o solicité suspension transitoria

¢ No se debe ingresar una reparacion técnica, si el cliente ya posee otra reparacion
ingresada con anterioridad en la misma cuenta de servicio y que esta se encuentre en
estado Abierta.

e CLIENTES NEGOCIOS

o Todos los clientes Negocios que poseen direcciones con la marca B2B poseen agenda de
visita técnica AM/PM, es decir, si el cliente contacta en la mafiana (TRAMO AM hasta las 14:00
hrs.) se le debera agendar en el bloque PM del mismo dia. O en caso contrario, si el cliente

nos contacta en el bloque PM (Hasta las 23:59 hrs.), se deberd agendar la visita técnica AM del
dia siguiente

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

e ;Qué servicio esta presentando el inconveniente?
e ;Desde cuando presenta el inconveniente?

e /Yasolicitd esta reparacion anteriormente?

DEBES SABER INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES



IMPORTANTE:
{TE RECORDAMOS QUE, LA ACTUALIZACION DE DATOS PERMITIRA ENVIAR INFORMACION SOBRE LA
VISITA TECNICA YA PROGRAMADA!

1. Validar los datos del cliente: RUT, Direccidn, numero de contacto, si necesitas actualizar o modificar
los datos del cliente puedes revisar Revisa el procedimiento de “MODIFICACION DE DATOS "

2. Revisar que los servicios se encuentren ACTIVOS o SUSPENDIDOS. Apdyate en la publicacion
ESTADQO DEL SERVICIO.

e Sielservicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podra
entregar soporte una vez que se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.

e Sjesta suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacién acordada.

3. Revisar si el cliente es un caso “reiterado”. Ir a actividades y revisar si dentro de los ultimos 60
dias, existe una actividad del tipo “REITERADO".

INFORMA

Call Center _

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1
hora y media.”

Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos."

SI EL CLIENTE CONSULTA SI LA VISITA TIENE COSTO, INFORMAR: —


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
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Sin Asistencia VTR:
“Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000”

Con Asistencia VTR:
“Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que Ud. tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el
cual cubre dafios a los equipos y cableado interno”

CLIENTES NEGOCIOS
Sélo si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
“Sr. XXX ninguna visita técnica tiene costo para Ud.”

Si el cliente solicita que la visita sea en una fecha mas cercana —

Call Center

"Sr(a). XXX, la fecha de la visita que le estoy entregando es precisamente la mds cercana en nuestro
agendamiento, le agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para mantener el contacto con
nuestra empresay asi la visita se desarrolle correctamente”.

REAGENDAR SOLICITUDES DE SERVICIO TECNICO

DEBES SABER INFORMA

e ElReagendar se debe gestionar sobre una reparacion técnica en estado Abierta antes de
realizarse la visita técnica, también se puede hacer dentro del bloque horario de la visita, siemprey
cuando su estado sea Abierta y hasta una hora antes del comienzo del bloque horario original.



e flreagendamiento genera una nueva actividad, por tanto, no registra historial de las veces en
que se ha reagendado.

e Unavez Reagendada la solicitud de servicio no puede volver al agendamiento anterior si
este ya se encuentra sin capacidad técnica en el bloque.

e Elprocedimiento de “CONVIVENCIA DE ORDENES" indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.

¢ Losclientes no tienen disponible la funcionalidad de reagendar visita técnica a través de
la Sucursal Virtual

INDAGA

e Cudl es el motivo por que desea reagendar la visita?

e /Tienealgun horario o dia pensado para la visita?

DEBES SABER INFORMA

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1
hora y media.”

Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos."

SIEL CLIENTE CONSULTA SI LA VISITATIENE COSTO, INFORMAR:
Sin Asistencia VTR:

“Te informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000”

Con Asistencia VTR:
“Te informo que su visita técnica no tiene costo ya que Ud. tiene contratado el servicio de Asistencia VIR el cual
cubre dafios a los equipos y cableado interno”



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

REGISTRA

e Atencidn técnica -> Fono -> Sin fono o sin tono
e Atencidn técnica -> Internet -> Sin internet
e Atencidén técnica -> TV Dbox -> Sin sefial TV

e Registrar en la atencion:

o Nombre de la persona que atendemos

[e]

Motivo de atencién/llamada

(o]

Informacién entregada

Gestién realizada.

(o]

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTE CON PAGO

e CLIENTE CON SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA

e PAGO NO APLICADO

@ "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

Este procedimiento te ayudara con clientes que indica que pagd su boleta, pero no han

activados sus servicios o no se ve reflejado el pago.

ALCANCE —

Esta atencion puede ser entregada al titular o tercero (usuario del servicio)

DEBES SABER —

Para los casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en el Canal de WhatsApp (NO VO2), el
cliente puede adjuntar el comprobante via WhatsApp o mail. Este comprobante siempre debe ser
legible para poder posteriormente revisar todos los campos.



VERIFICA PRECONDICIONES —

e (Consulta con el cliente ;Cudl fue la boleta (mes y direccidn) y fecha en que realizé el pagé?

e Verifica en la Jerarquia de cuentas cuantas direcciones tiene el cliente e identifica cual es la cuenta

afectada
3 PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

1. Ingresa a la cuenta de facturacion para verificar si la boleta que indica el cliente aparece pagada o no.
e Saldo pagado » Revisa en la cuenta de cliente si el servicio esta activo o suspendido:

e Servicio activo » Informa al cliente que no presenta deuda. Puedes apoyarte con el siguiente
script: “Sr. XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX por $xxxxx aparece en nuestros
sistemas pagada el dia XXX y sus servicios se encuentran activos”

Importante: Si cliente indica no tener servicios aun estando comercialmente activos, debes seguir el
procedimiento técnico gque corresponda.

e Servicio suspendido » resuelve segin la informacion de la pestafia CLIENTE CON SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA de la publicacion

e Saldo pendiente de pago -> Continla con la revision del PASO 2



PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
VERIFICAR METODO DE PAGO
1. Revisa en la vista 360 de la cuenta de facturacion, cudl es el método de pago que tiene asociado.

| De todas formas puedes consultarlo al cliente para confirmar cuél fue el método de pago
utilizado

a) Medio pago no contratado y Pago automatico » Continua la revision en el PASO 3

b) Pago automatico » Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apdyate en la publicacion REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

c) Descuento por planilla » Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza

) Pedidos &3 Pedidodevenas A Contactos [ Fallas

stotales  Jererquis decuentas  Fallasmasivas: Contactos  Perfiles  Actividedes  Solicitudes de servicio  Pedidos. | v|

Siguiente mejor Accion Q o g8 Actividades Q ©
i | ®
= 1.2EGNISJC inagration idmigra 801920645, OperacionREFRESH_TODAS, Cormelacion: 0003604411 Resat/F

1-ZI0KKEWL La actividad 1D ' 1-2J00%PX0 * ssignada a usuanio CRALVAREZ' no ha sido finahzada en

1-21I09PX0 La actividad ID" 1-2 DP " asignada a usuario LCARDONA no ha sido finalizada en

Perfil de facturacion Q &5 : 1-2DTGADP  Laactividad ID* 1-25DSEMZN asignada a usuario SRODAS' ne ha sido finalizada en p
1-ZLFETMIY La acuvidad ID° 1-2LEQGLGG ' asignada a usuario HCAROR' no ha sido finslizada en plazAlarma
-
108923604067 |Medic Pago no Contratade Electrémica 19 r
" Pedidos O - Sgemasdebe o
Productos Instalados Q & 2de2 "

[— ERSN ciuiizar promocion | Reset/ Refresn g Pendicote 18/08/2022 12 Modificacion =5

AW i ke ikdlan e Completada 24/07/2022 18- Reanudacion Méwil
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PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE
PENDIENTE DE PAGO PAGO

CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA
1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continéa al PASO 4

2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacioén, revisa si el pago aparece en otra
de sus cuentas.

e Monto yfecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta » resuelve
segun la informacion de la pestafia TRASLADO DE PAGOS de la publicacién

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA

REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

1. En la pestana Pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna
SIN ASIGNAR

2. Verifica ademas que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicd a la cuenta del
cliente pero no fue asignado al saldo.

a) Existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacion de la pestafia PAGO NO ASIGNADO de la
publicacion

b) NO existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacién de la pestafia PAGO NO APLICADO
de la publicacién

3. Revisar en la cuenta de facturacion del cliente, Pestafia pagos, si cliente tiene reversa de pagos. En la
columna REVERSADO estard marcado con una “Y".

a) Existe reversa de pagos -> Resuelve segun la informacion de la pestafia REVERSA DE PAGO de |a
publicacion
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CLIENTE SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

Resolver casos donde el pago de la cuenta se realizé y se ve reflejado correctamente en

sistema, sin embargo, sus servicios figuran suspendidos

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Revisa si cliente ha solicitado suspender sus servicios de manera transitoria.

e Verifica en la seccion ACTIVIDADES si existe algun ticket a mesa de ayuda ingresado con
anterioridad



(o Lo Lo |

GESTION _

Si el caso NO ha sido escalado previamente y sistema proceso pago:
1. Debes ingresar una inhibicion de 6 dias

2. Ingresar un ticket a mesa de ayuda. Puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE TICKETS A MESA
DE AYUDA

IMPORTANTE:
Al momento de ingresar el ticket de REANUDACION - COBRANZA siempre debes completar el
numero de cuenta de facturacién del cliente en el recuadro Numero de Cuenta.

INFORMA

Informa al cliente que su caso fue escalado y en un plazo de 72 hrs. habiles se resolvera

“Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, usted percibe corte de sus servicios. Para su tranquilidad
hemos ingresado una inhibicidn para que sus servicios sean restablecidos en un plazo mdximo de 2 hrs y,
ademds, hemos escalado el caso, el cual serd resuelto en maximo 72 hrs. hdbiles. Lamentamos las molestias
que esto pudo ocasionar”

INFORMA —

Si el caso Sl fue escalado previamente y sistema proceso pago:

e |ngresar numero de ticket en Portal Helpdesk para revisar estado del caso.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244
http://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

INFORMA
Informa al cliente el estado del ticket, indicando que un equipo especialista esta trabajando para
resolver su inconveniente.

REGISTRA —

Atencion comercial ->Pago -> pago no aplicado

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

e Gestion realizada.

PAGO NO ALICADO

DEBES SABER —

e [ OS LUGARES DE PAGO TIENEN TIEMPO DE APLICACION DETERMINADO

o Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal Virtual) -> Tiempo de
aplicacion de 72 horas habiles

o Pagos en recaudadores externos -> Tiempo de aplicacion de 48 horas habiles


http://vtr.com/

¢ NOse debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser escalados a través de
una Solicitud de servicio, apdyate con la seccién “GESTION".

VERIFICA PRECONDICIONES —

Revisa si el servicio esta suspendido o pr6ximo a suspenderse

GESTION



VTR COMUNICACIONES SpA R.U.T.: 76.114.143-0
o Gttt i e Moot BOLETA ELECTRONICA
N° 225785957

S.1.I. SANTIAGO ORIENTE

CLIENTE N*
RAMIREZ, JAIME RUBEN 121791173034

SAN JOSEMARIA ESCRIVA DE BALAGUER 12817 EMISION Vence el 07-Jul-2022
Lo Barnechea 17-Jun-2022

Total a Pagar $29.970

I I II II III Il I I Uttimo 21,525 ol 07-Jun-2022
Corte a partic del: 13-Jul-2022
T2aTes08)

Penodo Facturado del 17 Jun al 17 Jul

Rentas Servicios Principales
Triple Pack Finix
Hlimi

Total Rentas Servicios Principales

Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia
sty

1. Servicio suspendidos Ingresa una inhibicion de cobranza

Servicio préximo a suspenderse > Si dentro de los proximos 6 dias los servicios se

suspenderan también ingresa una Inhibicion de cobranza.

Para ingresar la fecha de inhibicién, debes calcular los 6 dias desde el dia antes de la

fecha de corte que aparece en la boleta

IMPORTANTE

Si cliente ya fue inhibido y se vuelve a contactar por mismo motivo, informale que su
pago aun no se ha regularizado ya que super¢ el plazo del recaudador, y que para poder
escalar correctamente es necesario que nos envie el comprobante de pago. NO se debe

volver a ingresar una nueva inhibicién sin tener el comprobante.



Para revisar comprobante debes validar que el nUmero de cliente sea el mismo que la
cuenta de facturacion.Para realizar la inhibicién (si cliente no ha tenido por mismo

motivo) no es necesario pedir el comprobante de pago al cliente.En primera instancia:



2. Verifica si el pago esta realizado dentro del plazo del recaudador.

Para esto:

1. Indaga cual fue el medio de pago del cliente

2. Si el pago esta dentro del plazo de aplicacién, informa al cliente:

“Sr(a) XXX el pago realizado por el recaudador XXX tiene un tiempo de aplicacion de XX horas,
por tanto estd dentro del plazo. De todas formas, tenga la tranquilidad que su servicio no

sufrird cortes”

3. Si el pago esta fuera del plazo del recaudador, explicar al cliente que para solucionar
su inconveniente es necesario que envie el comprobante de pago a tu correo corporativo

para asi escalarlo al equipo resolutor.

Si el cliente indica que no tiene el comprobante, indicarle que nos puede volver a

contactar cuando tenga el comprobante.



Comprobante de pago recepcionado

JladEL I Fallas masivas SSrelacionadas  Seguimiento de auditoria  Notas  Archivos adjuntos  Servicio Técnic

4. Una vez recibido el comprobante, ingresa una solicitud de servicio y envia un mail
e CUENTA: Facturacién
* TIPO: CuentaAREA: Recaudacion
* SUBAREA: Pago no aplicado
» DESCRIPCION: lugar y fecha de pago, monto pagado
© Adjunta el comprobante de pago a la solicitud de servicio ingresada.

o Completa ademas los campos obligatorios de la Solicitud:



So6lo en casos en que NO puedas ingresar el comprobante
de pago en la solicitud de servicio, envia un mail:

e DESTINATARIO: bpovtr@evertecinc.com y escalamiento.recaudacion@vtr.cl

e ASUNTO: ESCALAMIENTO PNA ANDES N° SS/N°® CUENTA CLIENTE/RUT CLIENTE

e CUERPO DE CORREOQ: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto

pagado//Fecha de pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

Informa al cliente que su caso fue escalado y cual sera el tiempo de respuesta:
Con Inhibicién:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias

hdbiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”
Sin inhibicion:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard antes del vencimiento de su

boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

NO OLVDES REGISTRAR TU ATENCION

ESCALA



PASO 1 -

Siel pago aun no se refleja en la cuentay el plazo entregado no se cumplio, realiza los siguientes pasos:
1. Confirma sila solicitud de servicio de pago no aplicado fue ingresada y su estado

* Solicitud no fue ingresada -> Deberas realizar todo el proceso anteriormente descrito

* Solicitud finalizada -> Revisa el cierre de |a actividad. Si la Solicitud no fue gestionada o finalizada sin
gestion y el pago continda sin aplicarse envia un mail:

e DESTINATARIQ: escalamiento.recaudacion@vtr.cl con copia a bpovir@evertecinc.com

e ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

e CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto pagado//Fecha de
pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

Solicitudes de servicio Q £ del

Abierta 1-201458928282 LCRUZS Cuenta Recaudacion

*Imagen de referencia de solicitud ingresada

PASO 2 -

2. Verifica el estado de los servicios; si estos se encuentran suspendidos 0 proximos a suspenderse (en
los préximos 6 dias) ingresa una Inhibicién de cobranza, calculando los 6 dias desde el dia antes de la
fecha de corte que aparece en la boleta.

Si el cliente nos vuelve a contactar porque el escalamiento anterior no fue respondido, envia
nuevamente un mail, pero esta vez a otro destinatario:

e DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@uvtr.cl con copia a margarita.nenriquez@clarochile.cl;
claudio.palma@clarochile.cl; bpovtr@evertecinc.com; Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

e ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N°® SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

e CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturacion// Monto pagado//Fecha de
pago//lugar de pago//N° de SSingresada



mailto:bpovtr@evertecinc.com

Informa al cliente que su caso fue escalado y cual sera el tiempo de respuesta:

Con Inhibicion:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias hdbiles. Tenga la
tranquilidad que su servicio no se verd afectado”Sin inhibicién:“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual

se regularizard antes del vencimiento de su boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado”

CLIENTE CON PAC PAT RECLAMA POR PAGO NO APLICADO debes guiarte por la publicacion PAGO
AUTOMATICO (PAC —PAT)

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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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 botén "Finalizar"

FINALIZAR



