VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 21 -
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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 07 AL 20 DE OCTUBRE

INCONVENIENTE CON PAGO

NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

ACTIVIDAD

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

EQUINOCCIO PRIMAVERA 2024
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INCONVENIENTE CON PAGO

e TRASLADO DE PAGOS

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 —

ATENCION WHATSAPP (NO VOZ)

e Paralos casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en el Canal de WhatsApp (NO
VO?2), 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 direccion) y fecha en que realizé el pagé?

e Verifica en la Jerarquifa de cuentas cuantas direcciones tiene el cliente e identifica cudl es la cuenta

afectada
i 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 facturacién para verificar sila 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 que corresponda.

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

¢ 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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069
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PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

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

2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, 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 publicaciéon

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



REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

1. En la pestafa 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 publicaciéon

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

a) Existe reversa de pagos -> Resuelve segln la informacion de la pestafia REVERSA DE PAGO de Ia
publicacion
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TRASLADO DE PAGOS

DEBES SABER —

e NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser escalados a través de
una Solicitud de servicio.

e Un cliente puede solicitar el traslado de un pago en los siguientes escenarios:

o Pago erréneo (mismo Rut): Cliente tiene mds de una cuenta con servicios contratados (fijo
y movil, por ejemplo) y por error paga la cuenta que no pretendia pagar. Se debe adjuntar el
comprobante de pago

o Pago de cuenta de otro cliente: Cliente realiza el pago de deuda para Rut o cuenta de
otro cliente por error y requiere trasladar el pago de una cuenta o Rut a otra. Este pago
puede haber sido realizado en cualquiera de los canales de recaudacion internos o
externos. Se debe adjuntar el comprobante de pago

o Pago duplicado: Cliente paga mas de una vez un documento adeudado, o que genera un
saldo a favor en una de sus cuentas. En este caso, se recomienda:
Informar a cliente que puede optar por dejar pago como saldo a favor para su proxima
boleta, en cuyo caso no habria que gestionar el traslado del pago.

o Trasladar el pago a cuenta de su Rut con deuda.

GESTION _

1. Ingresa en la cuenta de facturacién la solicitud de servicio:
e TIPO: Cuenta
e AREA: Recaudacion
e SUBAREA: Pago no aplicado
e DESCRIPCION: Monto del pago/ rut cuenta origen y rut cuenta destino

o Sielrutdeorigen no es el mismo al rut de destino SE DEBE adjuntar comprobante



o Completa ademas los campos obligatorios de la solicitud. (IMAGEN)

2. S6lo en caso que NO puedas adjuntar el comprobante de pago en la solicitud de servicio,
debes enviar un email con la siguiente informacion:

e DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@uvir.cl con copia a bpovir@evertecinc.com

e ASUNTO: TRASLADO DE PAGO / RUT XOXOOUO-X" / N SS XXX

e CUERPO DE CORREO: Cuenta pagada por error (“Cuenta origen”) y cuenta a la que se desea
trasladar pago (“Cuenta destino”).
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INFORMA —

Informa al cliente que el traslado del pago realizado a la cuenta correcta se realizara en maximo 72 hrs.
Habiles.

Apdyate con el siguiente script:

vVoz

“Sr. XXX efectivamente el pago realizado se realizé en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se
realizard en mdximo 72 hrs. Hdbiles”

NOVOz

“XXX efectivamente el pago realizado se realizd en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se realizard
en mdximo 72 hrs. Hdbiles”

ESCALA —

Si el traslado de pagos no ha sido gestionado dentro de 72 horas habiles:


mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
http://xx.xxx.xxx/

e Enviar correo electrénico a bpovir@evertecinc.com con copia escalamiento.recaudacion@vtr.cl. El
tiempo de respuesta es de 48 hrs. habiles

El formato del escalamiento es:
e Asunto: Escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXXX/ N° SS XXXX/Cuenta facturacidn XXXXX
e Enelcuerpo del correo indicar monto, fecha y lugar del pago

e Siel escalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, enviar un mail a
escalamiento.recaudacion@vtr.cl con copia a bpovir@evertecinc.com. El tiempo de respuesta es
de 72 hrs. Habiles

El formato del escalamiento es:
e Asunto: Segundo escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXXX/ N° SS XXXX/Cuenta facturacion XXXXX

e Sjelescalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, enviar un mail a con copia
a:

0 bpovir@evertecinc.com

o escalamiento.recaudacion@vtr.cl

o Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

e Eltiempo derespuesta es de 72 hrs. Habiles

REGISTRA —

Atencion comercial -> Pago -> pago no aplicado
Registrar en la atencién:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencion
e Informacién entregada

e Gestion realizada.


mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES
PREMIUM

e Laatencidn solo se puede entregar al titular



POLITICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA VERIFICA
ATENCION

e En caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o CANALES PREMIUM,
puedes realizar las siguientes excepciones:

o Puede descontar el cobro de hasta 3 boletas, en forma retroactiva.
o Laexcepcidn se puede realizar cada 12 meses calendario.

o EN CASO QUE APLIQUE, s6lo debes ingresar las solicitud de servicio indicados en esta
publicacion

o Siexiste alglin motivo adicional de ajuste al descuento, puedes hacer una sola accion para
descontar

o Pararevisar todos los SVAy Canales Premium vigentes, revisa el PLAN COMERCIAL FIJO

o Siel cliente manifiesta una intencién de desconexidon de un canal premium pero no por
motivo de que reconoce cobro, debes transferir a la plataforma de Retencidn premium.

Apdyate con PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR.

POLITICAS DE LA

2 DEBES SABER INDAGA VERIFICA
ATENCION

e Cadavez que realices un ajuste, debes dejar en el comentario un # para registrar el
descuento realizado, segun su caso correspondiente:

o SVA= #COBROSVA

o CANALES PREMIUM= #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) -
#TERMINOPROMO(CANAL)

En (CANAL) debes remplazar segun el canal por el que esta consultando el cliente:

TNT SPORTS TNT


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

FOX SPORTS

HBO MAX

UNIVERSAL

PACK ADULTO

TODO LO DEMAS

POLIiTICAS DE LA
ATENCION

FOX

HBO

UNI

ADU

OTRO

DEBES SABER INDAGA

e ;Ud. contraté el SVA/CANAL?

e ;Qué ofrecimiento le hicieron en la contratacién?

e ;Le ofrecieron algin descuento? Si es asi, ;por cuanto tiempo?

e ;Cualfue el medio de contrataciéon?

POLITICAS DE LA
ATENCION

DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

VERIFICA



1. Verifica en PRODUCTOS INSTALADOS, cudl es el servicio (SVA/Canal) contratado y la fecha de
contratacion. Debes confirmar ademas si el servicio tiene alguna promocion por una cantidad de
meses determinada.

2. Verifica el cobro realizado en |a boleta emitida
3. Confirma en las boletas anteriores si tiene cobros por el mismo motivo

4. Revisa si en las Gltimas 12 facturaciones se realizé un ajuste, eliminando el cobro de un
SVA/CANAL.

5. Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que se le
ajustd con anterioridad un cobro relacionado con SVA

6. Verifica en las boletas del cliente en cuantos documentos se ha generado el cobro.

7.Revisa la pestafia USO SIN FACTURAR vy verifica si el cobro viene cargado para la proxima
facturacion

GESTION

DESCONOCE CONTRATACION SVA O DE UN CANAL PREMIUM —

1. Elimina el SVA o canal. Apdyate en la publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCION/DESCONEXION/ANULACION) en el apartado Eliminar SVA. Para eliminar el canal

premium, apoyate en la publicacion Como Eliminar Canal y Descuento

2. Verifica si el cliente tuvo ajuste en las Ultimas 12 boletas por desconocimiento de cobro SVA/Canal
Premium.

NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses siempre cuando el total a ajustar sea igual o
menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el ajuste.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1115

e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye
ademas una breve una descripcion:

o SVA>#COBROSVA

¢ Informa al cliente que el cobro se descuenta en linea y que su boleta quedara actualizada para el
pago.

TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una excepcién con anterioridad, el cobro procede.
Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud de servicio:

e Tipo: Facturacion

e Area:Inconsistencia de venta
e Subdrea: No reconoce cobro SVA
e Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de contratacion.

¢ Eltiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

INFORMA
“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes resolverdn
dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia en su cuenta”.

VALOR DEL SVA/CANAL ES DIFERENTE AL OFRECIDO - TERMINO DE _
PROMOCION

1. Revisa el Plan Comercial para verificar cudl era la oferta comercial vigente al momento en que se
gener¢ el pedido

2.Verifica en los productos instalados si el SVA o canal tiene cargado el
descuento (segun lo que revisaste en el plan comercial). Si falta el descuento, lo
puedes sumar, ajustando la primera cuota de este. Revisa la publicacion AJUSTE.
Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.
En la observacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro
realizado incluye ademas una breve una descripcion.

3. Informa la oferta comercial vigente al momento de la contratacion y explica cudles son las
condiciones comerciales del servicio contratado


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

4. Si el cliente no acepta la informacion entregada, valida con el cliente si desea mantener el
servicio

¢ En caso que desee eliminar, realiza la desconexién.

En el caso de un SVA, apdyate en la publicacién PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION).Revisa el apartado BAJA DE SERVICIOS
ADICIONALES

Canal premium: Para eliminar el canal premium, apodyate en la publicacion
Como Eliminar Canal y Descuento

5. Si cliente reclama por el cobro, revisa si tuvo ajustes en las ultimas 12 boletas por
desconocimiento del valor del SVA/Canal.

NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses siempre cuando el total a ajustar sea igual o
menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el ajuste.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcidn al cobro realizado incluye
ademas una breve una descripcion:

e Informa al cliente que el cobro se descuenta en linea y que su boleta quedara actualizada para el
pago.
TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una excepcion con anterioridad, el cobro procede.
Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud de servicio:
e Tipo: Facturacion
e Area: Inconsistencia de venta
e Subarea: No reconoce cobro SVA

e Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.
INFORMA
“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes resolverdn
dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia en su cuenta”.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1115

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1174
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

La atencidon por un reclamo de cobro por SVA o Canal Premium solo se puede entregar al

titular

O Falso

O Verdadero
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

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



DEBES SABER

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

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

IMPORTANTE VERIFICA

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

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

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

o CLIENTES

o EXCLIENTES

IMPORTANTE VERIFICA


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

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

Inicio” y su “Razén”

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

de Creacion”.

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

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

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

entrega la FEN.

Actividades

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

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

GESTION

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

B
Q o ;

Intarmet Capacnacion

Interne Agendamiento

Dutbol SM Salieme

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

cliente.


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

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

INFORMA:

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

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

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

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



Otros Cargos

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

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 —

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

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



’

cusnts (116249278 |

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

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

Cargos por servicio

I |

348 366

@ |
o

o

E
3

{é

Cargos por item

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

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

PASO 3 —

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

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

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



GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con

normalidad

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

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

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

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

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

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

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

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

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:



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

voz

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

NO VOz

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

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

&J DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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EQUINOCCIO PRIMAVERA 2024

NOTICIAS

Como todos los afios durante el periodo, se produce el fenédmeno de equinoccio de
primavera que afecta a nuestros canales de televisidn, ya que la recepcién satelital esta
sujeta a interferencias procedentes del Sol, esto sucede porque los rayos del Sol pasan justo

por el punto focal de la antena, provocando distorsion y pérdida de sefiales.

El efecto comenzara a ser notorio a contar del dia 04 de Septiembre e ira disminuyendo
paulatinamente hasta el 10 de Septiembre; durante este tiempo las sefiales podran estar

con intermitencia en su sefial hasta 5 minutos, sin embargo, se estan haciendo planes para



disminuir el tiempo. Los horarios que se veran afectados seran entre las 11:00 AM y las 17:15

PM Horas.

RECUERDA

Las sefiales dejan de transmitir mientras dura este fenémeno entre 4 a

5 minutos aproximadamente.

Esto aplica para todas las aplicaciones que transmiten el contenido de

television lineal.

La app también debiese ser afectada ya que el contenido es el mismo

que la television lineal.

En relacién alo anterior, a continuacién, encontraras script para

informar esta situacién a nuestros clientes en caso de consulta.

INFORMA

voz

"Sr(a) XXX, le informamos que debido al equinoccio de primavera usted podria presentar
inconvenientes en la visualizacion de nuestros canales de television entre el 04 al 10 de Septiembre.
Esta situacion tiene un tiempo de duracién estimada de 4 a 5 minutos. Lamentamos los

inconvenientes que esta situacion le puede ocasionar"

NO VOz
"XXX, debido al equinoccio de primavera, podrias presentar inconvenientes en la visualizacion de

nuestros canales de television entre el 06 al 12 de Septiembre. Esta situacion tiene un tiempo de



duracion estimada de 4 a 5 minutos. Lamentamos los inconvenientes que esta situacion te puede

ocasionar”

o Pararevisar el tiempo determinado segun canal, descarga el archivo

adjunto AQUI

» Sielcliente pasado el tiempo, sigue manifestando que sigue con

intermitencia, debe dar soporte

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1072/Equinoccio_Septiembre_2024.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1072
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 21 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 21!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



