
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

No podrás avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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

DESDE EL 16 AL 29 DE DICIEMB R E

CAMBIO DE TECNOLOGÍA A FIBRA ÓPTICA

INCONVENIENTE CON PAGO

ACTIVIDAD

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº26 -
BBOO Reclamo



INHIBICIÓN DEL FLUJO DE COBRANZA

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

DESAFÍO TERMINADO
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CAMBIO DE TECNOLOGÍA A FIBRA ÓPTICA

GESTIONA

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

Esta atención puede ser entregada a titular o usuario del servicio.

No debes indicar al cliente que estarás haciendo un cambio de tecnología, dado que
este cambio sólo se podrá confirmar una vez esté el técnico en el domicilio del cliente.
Para el cliente estás ingresando una visita o una modificación, según corresponda

El cambio de red HFC a Fibra (FTTH) aplica para clientes que soliciten cambiarse a fibra, sin
necesidad de una reparación de por medio.



DEBES SABER

Solo en caso en que cliente se encuentre marcado en SMA con el siguiente mensaje:
“Ofrece cambio de tecnología a Fibra Óptica (sólo si tiene habilitado el botón)”, ofrece
proactivamente el cambio de tecnología. Apóyate en la siguiente publicación Siguiente
Mejor Acción (sma)

Todo cliente que requiera una visita técnica derivada de una reparación
Internet, TV y telefonía, debe pasar por el proceso de cambio de tecnología
siempre y cuando el cliente cuente con servicios de internet instalados en
su domicilio.

El cambio de tecnología se debe realizar en la cuenta de SERVICIO

Siempre que realices el cambio de tecnología por una revisión de
inconvenientes técnicos con el servicio, debes igualmente dejar el
comentario del inconveniente que presenta el servicio del cliente.

El cambio de tecnología NO tiene costo para el cliente

La promoción debe contener servicio de internet para poder ingresar el
cambio de tecnología.

El cambio de tecnología no es compatible con cambios de plan, por ahora,
sólo aplica para reparaciones.

El cambio de tecnología sólo aplica para conexión de internet NAT. Si
cliente tiene conexión BRIDGE, se debe indicar que al realizar el cambio de
tecnología la configuración quedará en NAT.

Los cambios de tecnología NO se pueden reversar.

Andes no permitirá avanzar cuando se despliegue mensaje de error al
presionar el botón de Cambio tecnología para los siguientes casos:

Cliente con dos o más líneas telefónicas

 “No se puede generar nuevo pedido de cambio de tecnología ya que
en la promoción existe más de una línea telefónica asociada”

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1317


Ejemplos de mensajes

Solo Cable/ Cable Fono: red de fibra óptica requiere servicio de internet.

Cliente con más de una promoción en una cuenta de servicio:

S OL O CA B L E / CA B L E

FONO:

MÁ S  DE  U NA

PR OMOCIÓN
S E R V ICIOS  B 2 B

S E R V ICIOS

COR NE R S T ONE

S OL O CA B L E / CA B L E

FONO:

MÁ S  DE  U NA

PR OMOCIÓN
S E R V ICIOS  B 2 B

S E R V ICIOS

COR NE R S T ONE



Servicios B2B

S OL O CA B L E / CA B L E

FONO:

MÁ S  DE  U NA

PR OMOCIÓN
S E R V ICIOS  B 2 B

S E R V ICIOS

COR NE R S T ONE



Servicios cornerstone

Si se presenta alguno de estos casos, debes ingresar reparación técnica indicada en el

Procedimiento de Inconvenientes internet o televisión o ingresar pedido de modificación de

instalación según corresponda.

S OL O CA B L E / CA B L E

FONO:

MÁ S  DE  U NA

PR OMOCIÓN
S E R V ICIOS  B 2 B

S E R V ICIOS

COR NE R S T ONE

Sólo si cliente consulta, informar

Dbox PRO no es compatible con FTTH, si cliente tiene este dispositivo se debe informar que
cambiará a Dbox Smart y que perderá las grabaciones (en el caso de que tenga).

Existen SVA asociados al servicio de telefonía fija que no son compatibles con la red
FTTH. Para los casos donde cliente tenga contratado uno de estos SVA se debe informar que con
el cambio de tecnología se eliminarán.

Desvío de llamados



1. Confirma que el estado de los servicios sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta
debe mantenerse al día para que la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en
cobranza antes de la visita, ésta será anulada

2. Valida que en Productos instalados, el botón CAMBIO DE TECNOLOGÍA esté en verde, esto indica
que el cambio de HFC a FTTH (Fibra óptica) sí se puede realizar.
De lo contrario, si el cambio de tecnología fue sugerido en la revisión de inconvenientes en servicio,
debes ingresar la reparación respectiva. Para el ingreso de la solicitud de servicio con reparación técnico,
apóyate en la publicación REPARACIONES TÉCNICAS

Trial desvío de llamados

Pack mira quien llama

Trial pack mira quien llama

Pack Visor de llamados

Trial pack visor de llamados

VERIFICAR PRECONDICIONES

PA S O 1 PA S O 2

PA S O 1 PA S O 2

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036


GESTIÓN

PASO 1, 2 y 3

1. Ingresa a la cuenta de Servicio de la dirección.

2. Haz clic en el botón Cambio tecnología

3. Validar que en la pestaña “Detalles” estén todos los servicios contratados por el cliente.



PASO 4

4. Presionar sobre botón de TSQ, (este puede tardar hasta un minuto aproximadamente)

NO presionar botón “VERIFICAR”

IMPORTANTE: Si aparece error de TSQ que no permita continuar con el pedido revisa la publicación

DICCIONARIO ALERTAS ANDES para saber qué debes hacer y luego ingresar la reparación técnica o

ingresar el pedidode modificación de instalación según corresponda.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1031


PASO 5 y 6

5. Una vez aprobado el TSQ, debes GENERAR DOCUMENTO.

6. Presionar el botón “ENVIAR”

IMPORTANTE: NO se debe presionar botón “Verificar”

PASO 7

7. Una vez enviado el pedido, automáticamente agendará a la fecha más próxima.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191


PASO 8

8. En sección “ACTIVIDADES”, pestaña “Agendamiento” agregar en Notas según corresponda:

Campaña Proactiva: Clientes Marcados en SMA

Cliente que necesita reparación: Indicar el tipo de reparación y de solicitud de servicio

Cambio de tecnología a solicitud de cliente: Indicar que cliente solicitó Cambio a Fibra



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

INFORMA

Sólo si cliente consulta, indicar que la visita podría tardar entre 1 a 3 horas 

“Sr(a) XXX, el técnico llegará a su domicilio el día XX entre las XX y XX hrs.

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.

Junto con la reparación, el técnico en terreno validará la factibilidad de cambiar la tecnología de su red a

fibra VTR sin costo, lo que le permitirá tener una Experiencia de navegación más rápida, sin interrupciones,

más segura, con velocidad simétrica (misma velocidad de subida y bajada de información) y una conexión

más estable.

Ideal para mejorar su experiencia mientras teletrabaja, para acceder a información en la nube, usar

aplicaciones de streaming, jugar on line y en el uso de electrodomésticos y dispositivos conectados vía wi

fi"

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


Este procedimiento te ayudará con clientes que indica que pagó su boleta, pero no han

activados sus servicios o no se ve reflejado el pago.

Lección 2 de 6

INCONVENIENTE CON PAGO

CLIENTE CON SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA

PAGO NO APLICADO

ALCANCE



 VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

1. Ingresa a la cuenta de facturación para verificar si la boleta que indica el cliente aparece pagada o no.

Saldo pagado ➤ Revisa en la cuenta de cliente si el servicio está activo o suspendido:

Esta atención 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 VOZ), el
cliente puede adjuntar el comprobante vía WhatsApp o mail. Este comprobante siempre debe ser
legible para poder posteriormente revisar todos los campos.

VERIFICA PRECONDICIONES

Consulta con el cliente ¿Cuál fue la boleta (mes y dirección) y fecha en que realizó el pagó?

Verifica en la Jerarquía de cuentas cuántas direcciones tiene el cliente e identifica cuál es la cuenta
afectada

GESTIÓN

PA S O 1 : S A L DO

PE NDIE NT E  DE  PA GO

PA S O 2 :  MÉ T ODO DE

PA GO

PA S O 3 :  E R R OR

CU E NT A

PA S O 4 :  PA GO
A S IGNA DO

COR R E CT A ME NT 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 día XXX y sus servicios se encuentran activos”

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

Servicio suspendido ➤ resuelve según la información de la pestaña CLIENTE CON SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA de la publicación 

Saldo pendiente de pago -> Continúa con la revisión del PASO 2

VERIFICAR MÉTODO DE PAGO

1. Revisa en la vista 360 de la cuenta de facturación, cuál es el método de pago que tiene asociado.
 
❗️De todas formas puedes consultarlo al cliente para confirmar cuál fue el  método de pago
utilizado
 
a) Medio pago no contratado y Pago automático ➤ Continúa la revisión en el PASO 3
 
b) Pago automático ➤     Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apóyate en la publicación  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

PA S O 1 : S A L DO

PE NDIE NT E  DE  PA GO

PA S O 2 :  MÉ T ODO DE

PA GO

PA S O 3 :  E R R OR

CU E NT A

PA S O 4 :  PA GO

A S IGNA DO
COR R E CT A ME NT E

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


CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA

1. Si el cliente sólo posee una cuenta de facturación, continúa al PASO 4
 
2. En caso que el cliente posea más de una cuenta de facturación, revisa si el pago aparece en otra
de sus cuentas.

Monto y fecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta ➤ resuelve
según la información de la pestaña TRASLADO DE PAGOS de la publicación

PA S O 1 : S A L DO

PE NDIE NT E  DE  PA GO

PA S O 2 :  MÉ T ODO DE

PA GO

PA S O 3 :  E R R OR

CU E NT A

PA S O 4 :  PA GO

A S IGNA DO
COR R E CT A ME NT E

PA S O 1 : S A L DO

PE NDIE NT E  DE  PA GO

PA S O 2 :  MÉ T ODO DE

PA GO

PA S O 3 :  E R R OR

CU E NT A

PA S O 4 :  PA GO

A S IGNA DO
COR R E CT A ME NT E



REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

1. En la pestaña Pagos de la cuenta de facturación, revisa si aparece el total pagado en la columna
SIN ASIGNAR
 
2. Verifica además que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicó a la cuenta del
cliente pero no fue asignado al saldo.
 
a) Existe pago sin asignar ➤ Resuelve según la información de la pestaña PAGO NO ASIGNADO de la
publicación
 
b) NO existe pago sin asignar ➤ Resuelve según la información de la pestaña PAGO NO APLICADO
de la publicación 

3. Revisar en la cuenta de facturación del cliente, Pestaña pagos, si cliente tiene reversa de pagos. En la
columna REVERSADO estará marcado con una “Y”.
a) Existe reversa de pagos -> Resuelve según la información de la pestaña REVERSA DE PAGO de la
publicación 



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

sistema, sin embargo, sus servicios figuran suspendidos 

CLIENTE SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

VERIFICA PRECONDICIONES

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

Verifica en la sección ACTIVIDADES si existe algún ticket a mesa de ayuda ingresado con
anterioridad

GESTIÓN

Si el caso NO ha sido escalado previamente y sistema procesó pago:
 
1. Debes ingresar una inhibición de 6 días
 
2. Ingresar un ticket a mesa de ayuda. Puedes apoyarte en la publicación INGRESO DE TICKETS A MESA
DE AYUDA  

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244


IMPORTANTE:
Al momento de ingresar el ticket de REANUDACIÓN – COBRANZA siempre debes completar el
número de cuenta de facturación del cliente en el recuadro Número de Cuenta.

INFORMA
Informa al cliente que su caso fue escalado y en un plazo de 72 hrs. hábiles se resolverá
“Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, usted percibe corte de sus servicios. Para su tranquilidad
hemos ingresado una inhibición para que sus servicios sean restablecidos en un plazo máximo de 2 hrs y,
además, hemos escalado el caso, el cual será resuelto en máximo 72 hrs. hábiles. Lamentamos las molestias
que esto pudo ocasionar”

INFORMA

Si el caso SI fue escalado previamente y sistema procesó pago:

Ingresar número de ticket en Portal Helpdesk para revisar estado del caso.

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

REGISTRA

Atención comercial -> Pago -> pago no aplicado

Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de atención

Información entregada

Gestión realizada.

http://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp


GESTIÓN

PAGO NO ALICADO

DEBES SABER

LOS LUGARES DE PAGO TIENEN TIEMPO DE APLICACIÓN DETERMINADO

Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal Virtual) -> Tiempo de
aplicación de 72 horas hábiles

Pagos en recaudadores externos -> Tiempo de aplicación de 48 horas hábiles

NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser escalados a través de
una Solicitud de servicio, apóyate con la sección “GESTIÓN”.

VERIFICA PRECONDICIONES

Revisa si el servicio está suspendido o próximo a suspenderse

http://vtr.com/


1. Servicio suspendidos Ingresa una inhibición de cobranza

Servicio próximo a suspenderse > Si dentro de los próximos 6 días los servicios se

suspenderán también ingresa una Inhibición de cobranza.

Para ingresar la fecha de inhibición, debes calcular los 6 días desde el día 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, infórmale que su

pago aún no se ha regularizado ya que superó el plazo del recaudador, y que para poder

escalar correctamente es necesario que nos envíe el comprobante de pago. NO se debe

volver a ingresar una nueva inhibición sin tener el comprobante.

Paso 1



Para revisar comprobante debes validar que el número de cliente sea el mismo que la

cuenta de facturación.Para realizar la inhibición (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 está realizado dentro del plazo del recaudador.

Para esto:

1. Indaga cuál fue el medio de pago del cliente

2. Si el pago está dentro del plazo de aplicación, informa al cliente:

“Sr(a) XXX el pago realizado por el recaudador XXX tiene un tiempo de aplicación de XX horas,

por tanto está dentro del plazo. De todas formas, tenga la tranquilidad que su servicio no

sufrirá cortes”

3. Si el pago está fuera del plazo del recaudador, explicar al cliente que para solucionar

su inconveniente es necesario que envíe el comprobante de pago a tu correo corporativo

para así escalarlo al equipo resolutor.

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

contactar cuando tenga el comprobante.

Paso 2



Comprobante de pago recepcionado

4. Una vez recibido el comprobante, ingresa una solicitud de servicio y envía un mail

CUENTA: Facturación

TIPO: CuentaÁREA: Recaudación

SUBÁREA: Pago no aplicado

DESCRIPCIÓN: lugar y fecha de pago, monto pagado

Adjunta el comprobante de pago a la solicitud de servicio ingresada.

Completa además los campos obligatorios de la Solicitud:

Paso 3



ESCALA

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

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

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

CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturación// Monto

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

Informa al cliente que su caso fue escalado y cuál será el tiempo de respuesta:

Con Inhibición:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 6 días

hábiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

Sin inhibición:

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

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

NO OLVDES REGISTRAR TU ATENCIÓN



PASO 1

Si el pago aún no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplió, realiza los siguientes pasos:
1. Confirma  si la solicitud de servicio de pago no aplicado fue ingresada y su estado
• Solicitud no fue ingresada -> Deberás realizar todo el proceso anteriormente descrito
• Solicitud finalizada -> Revisa el cierre de la actividad. Si la Solicitud no fue gestionada o finalizada sin
gestión y el pago continúa sin aplicarse envía un mail:

DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@vtr.cl con copia a bpovtr@evertecinc.com

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

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

PASO 2

2. Verifica el estado de los servicios; si estos se encuentran suspendidos o próximos a suspenderse (en
los próximos 6 días) ingresa una Inhibición de cobranza, calculando los 6 días desde el día 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, envía
nuevamente un mail, pero esta vez a  otro destinatario:

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

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

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

mailto:bpovtr@evertecinc.com


Informa al cliente que su caso fue escalado y cuál será el tiempo de respuesta:
Con Inhibición:
“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 6 días hábiles. Tenga la
tranquilidad que su servicio no se verá afectado”Sin inhibición:“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual
se regularizará antes del vencimiento de su boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

CLIENTE CON PAC PAT RECLAMA POR PAGO NO APLICADO debes guiarte por la publicación PAGO
AUTOMÁTICO (PAC –PAT)

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

El cambio de red HFC a Fibra (FTTH) aplica para clientes que soliciten cambiarse a fibra,

sin necesidad de una reparación de por medio. Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera



CONTEXTO

Atender casos en que sea necesario realizar una inhibición del flujo de cobranza del
cliente y así detener momentáneamente una gestión de cobranza y reestablecer los
servicios (en caso de estar suspendidos).

Lección 4 de 6

INHIBICIÓN DEL FLUJO DE COBRANZA

GESTIONA



Este procedimiento puede ser solicitado por el Titular del servicio o Tercero usuario

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

DEBES SABER

La inhibición de cobranza evita acciones de cobranza, pero no que el

servicio se siga facturando.
1

Rut del Cliente para saber quién está llamando2

Verificar el domicilio y la cuenta de facturación sobre el cual el cliente

está consultando
3

Prohibido ingresar inhibición como herramienta de retención.4

La plataforma de retención no puede ingresar inhibiciones a excepción

de que se presenta uno de los siguientes casos:

Pago no aplicado: cliente indica que ya realizó el
pago de su boleta y éste no se ve reflejado en
sistema.

Reclamo en curso a la espera de su resolución

Para ingresar desconexión a cliente suspendido

Para ingresar descuento/cambio de plan a cliente
retenido que se encuentra con servicios
suspendidos

5

Todo ingreso de inhibición que supere los 6 días de corrido será

considerado como fuera de política.
6



GESTIONA

La prórroga (extender la fecha de pago por problemas para pagar) no

existe en Andes por política interna, por lo tanto puedes explicarle

al cliente que tiene la opción de pagar desde que su boleta se emite o

bien hasta 7 días después de la fecha de vencimiento sin recargos

adicionales.

La prórroga por ningún motivo se debe ingresar si el cliente

indica problemas económicos para realizar el pago de la cuenta

Puedes apoyarte con el siguiente script

“Sr. XXX lamentablemente por políticas de la empresa, no tenemos

disponible la opción de cambiar su fecha de pago o prorrogar el plazo

para pagar. Recuerde que desde que su boleta se emite y hasta 7 días

después que venza su boleta puede hacer el pago de su cuenta sin riesgo

que se cobran recargos adicionales”

Para clientes que poseen pac/pat activo, SÓLO se debe ingresar

inhibición cuando implique un RIESGO DE CORTE DE SUS SERVICIOS.

La aplicación de la inhibición del flujo de cobranza aplica únicamente

en casos de PAGO NO APLICADO y RECLAMOS.

El plazo máximo que se puede inhibir el flujo de cobranza es de 6 días

de corrido. (se debe empezar a contar del día siguiente de la

atención).

La inhibición de flujo de cobranza puede ser aplicable a clientes con

cuentas al día o vencidas.

En caso de tener los servicios SUSPENDIDOS por mora, estos serán

REANUDADOS en un plazo máximo de 2 horas.



VERIFICA PRECONDICIONES

1. Confirmar el estado de servicio, si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO [1]. En caso de estar
suspendido, revisar si es por cobranza activa [2].

2. Verificar si mantiene una solicitud de servicio por RECLAMO no finalizado. Puedes revisar la
publicación ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

3. Verificar si mantiene una solicitud de servicio por PAGO NO APLICADO no finalizado. Puedes
revisar la publicación ESTADO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

INGRESO INHIBICIÓN

1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, ingresa a la pestaña de JERARQUÍA DE CUENTAS y
selecciona la cuenta de facturación correspondiente a la dirección vinculada.

2. Ingresa a la pestaña de PERFILES desde la vista 360 de la cuenta de facturación.

3. Verifica en la columna FECHA HASTA INHIBICIÓN si existe una inhibición ingresada anteriormente.

Deben haber pasado 30 días desde esta fecha para poder ingresar una nueva inhibición, de lo
contrario, NO PODRÁS INGRESAR UNA NUEVA.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387


4. Selecciona el botón de CALENDARIO y confirmar la fecha de término de la inhibición en el
calendario desplegado haciendo clic sobre el día correcto.
 

El tiempo máximo de la inhibición de cobranza es de 6 días de corrido.

5. La fecha quedará indicada en la sección FECHA HASTA INHIBICIÓN COBRANZA, por lo cual solo se
debe presionar GUARDAR  y luego ENVIAR INHIBICIÓN.
 
6. Verifica que el pedido de REANUDACIÓN quede en estado COMPLETADA (En caso de tener
servicios suspendidos). Para mayor información de estados de pedidos, puedes revisar la publicación
GESTIÓN DE PEDIDOS.

INFORMA

De acuerdo a la gestión realizada, explica lo siguiente:

Detalle de la gestión

Plazo de solución

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265


REGISTRA

Atención Comercial→Descuentos y prórroga→Prórroga /Inhibición

Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención/llamada

Información entregada

Gestión Realizada.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1378


CONTEXTO

Este procedimiento indica la manera correcta de gestionar la eliminación de un Servicio de

Valor Agregado (SVA)

La eliminación de un servicio de valor agregado (SVA) es un pedido de MODIFICACIÓN, e

implica que la cuenta del cliente se reducirá en costos, desde la próxima factura.

Lección 5 de 6

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS

CALL CENTER - SVA



SVA: Servicio Valor Adicional. Estos pueden ser Dbox, Extensores, servicios adicionales al

teléfono, entre otros.

Revisa los SVA vigentes en el Plan Comercial AQUÍ

Servicios Adicionales (SVA)

La petición de eliminación puede ser realizada por el titular de la cuenta

Debes validar el N° de serie de la Cédula de Identidad del titular.

Validar la cuenta de Servicio de donde se eliminará el servicio.

Siempre verificar el N° de Serie del titular al ingresar el Pedido de modificación. 

Invitar al cliente a programar la baja de su servicio para el último día del DOM

Los servicios adicionales no se cortan luego de que termina la oferta. Es el cliente que
debe solicitar la eliminación.

Informar del vencimiento de la  oferta asociada según corresponda. El tener
conocimiento de su fecha de facturación le permitirá al cliente saber cuándo puede dar
de baja un adicional, para evitar cobro de días proporcionales.

No ingresar la modificación si el cliente tiene valores en cobranza o boleta del mes
vencida.

No entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, dirección, Rut, nombre
completo)

NO se puede agregar y eliminar SVA en un mismo pedido, se debe realizar en
pedidos separados. 

El procedimiento de CONVIVENCIA DE ÓRDENES indica la compatibilidad de este con
otros requerimientos. Para revisar el procedimiento de CONVIVENCIA DE ÓRDENES,
pinchar AQUÍ

DEBES SABER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343


Recuerda incluir en la Tipificación #BAJA SVA

¿Por qué razón dará de baja este servicio?

¿De cuál dirección necesita eliminarlo? (Aplica si el cliente tiene más de una cuenta de Servicio)

¿Consulta cuál es el número de serie del decodificador? Es necesario que lo consultes para que
revises cuál es el decodificador correcto a eliminar

1. Validar que los datos del cliente estén actualizados

2. Verifica que el servicio esté ACTIVO y sin COBRANZA

ELIMINACIÓN DE SVA

INDA GA V E R IFICA  PR E CONDICIONE S

INDA GA V E R IFICA  PR E CONDICIONE S

GESTIÓN

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183


En la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestaña JERARQUÍA DE CUENTAS y elegir

la cuenta de servicio, según la dirección del servicio a eliminar

PASO 1



En la cuenta de servicios, seleccionar el pack o promoción contratado y seleccionar el

botón MODIFICAR, en la sección PRODUCTOS INSTALADOS

Se debe marcar flag de deuda no vinculante, sólo si el Rut al que la deuda está vinculada

es distinto al de cliente y si es así tener en cuenta que se debe solicitar la

documentación necesaria que indique que esa deuda no es del cliente actual en esa

dirección

PASO 2



Seleccionar el producto al que se le eliminará el SVA (Ejemplo: DBOX); presionar el botón

PERSONALIZAR para acceder a la vista de servicios adicionales activos.

PASO 3



Se abre el configurador del catálogo.

Ir a la pestaña “Equipos” para eliminar Dbox y Extensor

PASO 4



Selecciona el SVA a eliminar y colocar cantidad = 0, luego hacer clic en el botón “Agregar

Item”.

PASO 5



Como se observa en la siguiente imagen, se eliminó 1 equipo Dbox PRO.

PASO 6



Para salir del configurador de producto, debe hacer clic en el botón “Terminado”

IMPORTANTE

En el caso que elimines un DBOX  y este tenga un descuento, automáticamente al

eliminar el servicio, también se eliminará el descuento asociado

PASO 7



Pinchar el botón CALENDARIO, del campo DESDE CUANDO para seleccionar la fecha en

que se desprovisionará el  servicio que se está eliminando

Luego pinchar el botón TERMINADO.

Si el cliente desea dar la baja en el momento, no es necesario seleccionar el campo

DESDE CUANDO

PASO 8



El ejecutivo/asesor deberá pinchar el botón GENERAR DOCUMENTO

Pinchar el botón ENVIAR.  

PASO 9



ELIMINACIÓN CON VISITA TÉCNICA

SI el cliente consulta si puede entregar el equipo en sucursal:
"Sr(a) XXX, le recuerdo el equipo xxxx será retirado por personal técnico de VTR desde su domicilio. Por ende,
no debe concurrir con él a ninguna sucursal ya que estas no cuentan con la posibilidad de recepcionar ni
eliminar su equipo".

El agendamiento que se describe a continuación es para dar término al servicio activo. El
retiro del equipo será coordinado desde despacho.

1. Una vez ENVIADO el pedido, si el SVA requiere visita a domicilio, se desplegará en forma automática
la pantalla de agendamiento. El ejecutivo/asesor deberá coordinar una fecha y hora con el cliente

INFORMA

“Sr XXX, hemos eliminado con éxito el servicio XXX. Recuerde que el servicio estará activo hasta

el día XX de XX.”

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 I



Pinchar el botón GUARDAR. Confirmar presionando botón CTRL+S que en el apartado de terreno
quede el estado como "agendado"

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 I



Pinchar la barra de ruta para regresar a la pantalla del PEDIDO:

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 I



El cliente recibirá un SMS con la confirmación de la eliminación. Como muestra la imagen, se
observa la Actividad de SMS SALIENTE.

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 I



"Sr(a) XXXX, le confirmo  que el servicio XXX ha sido eliminado. Si desea volver a activarlo puede hacerlo a
través de la Sucursal Virtual de https://vtr.com/. En su próxima facturación no aparecerá el cobro asociado a
este servicio. Agradecemos su preferencia".

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 I

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Para revisar más información ingresa AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 26 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 26!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR


