VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 02 -
Soporte Comercial

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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 19 DE ENERO AL 01 DE FEBRERO 2026

= DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO
= INCONVENIENTE CON PAGO

= DESAFIO TERMINADO
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO




PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

e Detallar como 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.

e Aplica para clientes con servicios fijos.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA

a VERIFICAR
IMPORTANTES ATENCION



¢A quién se brinda esta atencién?
Esta atencion se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.

¢Aplica Validacion de Identidad?
No aplica validacion de identidad.

Sobre el Ajuste y el Registro de Atencién
e En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar COBRO DIAS SIN SERVICIO.

e £nla observacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste/acreditacion.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA
IMPORTANTES ATENCION

VERIFICAR

e | 0s ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su jefatura, quien realizard el procedimiento
en Andes.

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

e Para aquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin
servicio en los ultimos 3 meses, siempre debes ingresar una visita técnica para que se revise el
estado del servicio y asi poder ofrecer una solucion definitiva. Apdyate de la publicacion_VISITAS
TECNICAS para ingresar la reparacion y revisa el aparatado CLIENTE REITERADO en esta
publicacion.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA
IMPORTANTES ATENCION

VERIFICAR


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

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO

1. Revisa las actividades de Llamada Entrante en |3 vista de la cuenta de
Servicio correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta,
poniendo atencion a la Fecha Inicio y su Razén.

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparaciéon técnica desde la vista
de la cuenta de Servicio asociada a la direccion por la que el cliente nos
contacta, poniendo atencion a la Fecha de Creacién.

3. Verifica si cliente se encuentra en una falla masiva. Revisa la publicacion
DIFICULTAD DE SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA). Si cliente se
encuentra con falla masiva se debe informar la hora de solucion que
entrega la FEN.

GESTION

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

Si el cliente se encuentra actualmente sin servicios, aplica el procedimiento de
INCONVENIENTES DE SERVICIOS (INTERNET, TELEVISION Y/O TELEFONIA) correspondiente a lo
que indica el cliente.

Sino es posible solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder, se
realizara en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.

INFORMA:


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

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

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

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

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

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

T T IR Ty T T



PASO 2 —

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

viene en la proxima boleta

| La descripcién 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
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Facturas  Grupo de saldo m Pagos Ajustes Documentos de cobro

Cargos por servicio

Cargos por item

Descripcion Cargo Descuento  Adeudado
Indemnizacion Subtel Pack Fijo -$9.449 $0 -$9.449 N
Descuento Subtel Pack Fijo -54.685 S0 -54.685 N
Descuento Multiservicio -$6.363 S0 -56.363 N

PASO 3 —

3.1 Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script y finaliza la

atencion:




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

3.1. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar,
confirma con el cliente si continda con los inconvenientes:

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Si el cliente indica que si continda con los inconvenientes, debes aplicar el procedimiento
correspondiente al inconveniente que presenta el cliente e informa que si corresponde generar un
descuento se aplicara en su préxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Si el cliente indica que no continua con los inconvenientes y que esta OK con sus servicios,
debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segun lo que indique debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

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

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



Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de

$5000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin
servicio.

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

INFORMA

voz

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

CLIENTE REITERADO

Si el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en los

ultimos 3 meses, verifica lo siguiente:


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

1. Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apdyate del siguiente

link para revisar el histérico de fallas masivas http://172.17.102.170/bitacora fen/



http://172.17.102.170/bitacora_fen/

2. Que no existan reparaciones previas en los ultimos 90 dias asociadas al mismo

problema.



3. Que el problema no sea intermitente y persistente, y que no exista una orden de

trabajo pendiente.



REITERADO

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por mas de 3 meses, y no
hay solucién definitiva, se debe realizar una visita técnica presencial. Apdyate de la

publicacién VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacion.

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252

Lesson 2 of 3

INCONVENIENTE CON PAGO

PROCEDIMIENTO

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

su servicio fijo o movil.

ALCANCE —



Aplica para clientes con servicios fijos o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

;Quién lo solicita? Titular o Tercero usuario del servicio.
:Dénde se puede Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call
solicitar? Center Voz, No Voz y Sucursales.
¢Qué documentos Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar
se debe el comprobante de pago legible.
presentar?
Validacion de No aplica validacion de identidad para este procedimiento
Identidad

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

¢ Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y
Sucursal Virtual): Tiempo de aplicacion de maximo de 3
dias habiles.

¢Cuanto demora
en reflejarse un

pago?
* Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicacion
de maximo de 2 dias habiles.
¢Cuando se debe La solicitud de servicio debe ser ingresada POSTERIOR AL
ingresar una PLAZO DE APLICACION DEL PAGO, dependiendo del

Solicitud de recaudador que haya utilizado el cliente. NO ANTES.



Servicio por un
Pago no Aplicado?

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

e SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE
EN ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la
solicitud no llegara al equipo resolutor.

Correcto ingreso
de la Solicitud de * SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE

LA SOLICITUD, que es donde el cliente realizo el pago,
estos pueden ser presenciales como Caja presencial VTR,
Sencillito, Lider, Servipag, Caja Vecina ServiEstado y Unired,
u Online como Servipag.com, VTR.com, Pago electronico
Banco Estado, Pago electronico Banco Santander, Sucursal
Virtual y APP VTR. No debes confundir este dato con el
medio de pago (efectivo, débito o crédito).

Servicio

VERIFICACIONES —

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL INCONVENIENTE

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacién del servicio del
cliente. Apéyate de la publicacién COMO REVISAR LA DEUDA.

e 1.1.Sino tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra activo o suspendido.
o a.Sise encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente impactado.

o b. Se si encuentra suspendido, continda con el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA.

e 1.2.Sitiene saldo pendiente de pago, continla con el paso N°2.

2. Verifica el método de pago que utilizé el cliente. Consulta al cliente el método utilizado o
verifica en sistema cudl esta registrado:


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

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

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

e 2.3. Descuento por Planilla: Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza.

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

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

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestana pagos de la cuenta
de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna sin asignar. Ademas, verifica
que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicé a la cuenta del cliente pero
no fue asignado al saldo).

e 4.7.Sjexiste un pago sin asignar, resuelve segln la informacion del apartado PAGO NO
ASIGNADO.

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

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

SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

IMPORTANTES EN LA ATENCION —


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

e FEste procedimiento aplica SOLO para clientes que tengan su pago registrado y un pedido
de reanudacién pendiente en el o0 los servicios afectados.

e Debes revisar que la suspension no se deba a una Suspension Transitoria. Apdyate de la
publicacién SUSPENSION TRANSITORIA.

MATRIZ DE ATENCION —

MATRIZ DE ATENCION SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

Pasos Gestion

¢Qué revisar? Si el pago esta registrado, revisa que exista un pedido

de reanudacion pendiente en Andes (Paso 2)
1. Validar pago

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

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

b) Si NO existe pedido de reanudacion y el servicio se
encuentra suspendido, ingresa una inhibicion; si el
servicio no se activa post inhibicidn, ingresa los datos
del cliente en el formulario.

Datos a ingresar:

Rut - N° de contacto - N° de cuenta de servicio
afectada

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


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

INCONVENIENTES INTERNET HFC
O INCONVENIENTES INTERNET RED FTTH.

“Sr/Sra. XXX, lamentamos los inconvenientes que esto
puede estar generando, sin embargo, escalé su caso
Informa con urgencia y en un plazo maximo de 3 horas sus
servicios se encontraran activos. Le contactaremos al
numero indicado cuando los servicios se restablezcan”

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

Nombre de la persona que atendemos

Registra , o
Motivo de la atencién
Informacion entregada
Gestidn realizada
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1214
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 02 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
02!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



