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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

¢ No podrds avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar
tu proceso debes realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

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 que siempre revises CLAVE.

—— ANDES PYME - DESCUENTO POR DIAS SIN SERVICIO
—— DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO FIJO

—— DESAFIO TERMINADO
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ANDES PYME - DESCUENTO POR DIAS SIN
SERVICIO

Procedimiento aplica para clientes Pyme que soliciten descuentos por
dias donde no se presentaron servicios




Aplica para Call Center.

POLITICA DE LA ATENCION

» Esta solicitud puede ser realizada por el Titular de la cuentaq,

Representante legal o Contacto autorizado.

» 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.

DEBE SABER

» En la observacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el

motivo del ajuste/acreditacion.

e En el submotivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO

DIAS SIN SERVICIO”

» Si Cliente consulta por descuento, posterior a la solucién de
una falla masiva se debe informar que su caso serd revisado
por un area especialista y en caso de corresponder descuento,

se verd reflejado en su préxima boleta.



VERIFICAR PRECONDICIONES

Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA
DE SERVICIO correspondiente al domicilio por el que el cliente nos

contacta, poniendo atencidén a la “Fecha Inicio” y su “Razén”

Actividades Q O 36-400e40 "

18/03/2021 21:05:40 Finalizada Internet apacitacion
04/09/2018 00:38:44 Llamada - Saliente Finalizada Internet Agendamiento
04/09/2018 00:30:42 Terreno Cancelada

04/09/2018 00:30:15 SMS - Saliente Pendiente Outbound SMS - Saliente
04/09/2018 00:30:01 Resolucion Finalizada
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Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién técnica desde la vista
de la CUENTA DE SERVICIO asociada a la direccidon por la que el cliente

nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha de Creacién”.



Solicitudes de servicio

m

Cerrada
Cerrada
Cancelada
Cancelada

Cancelada

Q

18/03/2021 21... Facturacion Inconsistencia Facturacion
07/03/2021 01... Internet Reparacion Técnica
02/06/2020 23:... Internet Reparacion Técnica
14/02/2020 15 Internet Reparacion Técnica
04/09/2018 00:.. Todos Reparacion Técnica
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No reconoce valor plan
Cambio Equipo Incompat
Servicio Degradado

Sin conectividad

Sin sefial




CASOI1

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS



1.

Revisa si el cliente tiene solicitudes de servicio de reparacion

ingresadas y en qué estado se encuentran:

e Estado Abierta -> Informar que el descuento, de corresponder, se

realizard en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto

el inconveniente presentado.

Aplica como apoyo los siguientes scripts:

“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus

servicios, se realizaran los descuentos legales correspondientes; estos

pueden verse reflejados en su préoxima o subsiguiente boleta” “XXX, una

vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de tus servicios, se

realizaran los descuentos legales correspondientes; estos pueden verse

reflejados en tu préxima o subsiguiente boleta”

« Estado finalizado o se verifica que no hay solicitudes de reparacion

ingresadas -> Informa al cliente que su llamada serd derivada con
un ejecutivo especialista y revise el estado de los servicios, y explica
al cliente que el descuento se readlizard una vez que

el servicio funcione correctamente.

Aplica como apoyo los siguientes scripts:

“Sr. XXX su llamada sera transferida a un ejecutivo especialista para

realizar una revision de sus servicios, una vez que el funcionamiento sea



el 6ptimo, procederemos a revisar el descuento por tiempo sin servicio”






CASO 2

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Intemet Renta: 20436 Dias: 1 682
KRR TARAR YT T LRI IY T A8 T

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal

correspondiente a dias sin servicio.
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Cargos por servicio

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

facturacion si el descuento viene en la préxima boleta:



Cargos por item

Indemnizacion Subtel Pack Fijo -$9.449 S0 -§9.449 N
Descuento Subtel Pack Fijo -54.685 $0 -$4.685 N
Descuento Multiservicio -$6.363 S0 -56.363 N

3. La descripcion del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o
“Indemnizacion Subtel Pack Fijo”; por ejemplo, acd se observa una

indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685 respectivamente.

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, aplica como apoyo los

siguientes scripts:

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio viene en su boleta [emitida]

[préxima boleta] por un total de $xxxxxx"



= Cobro Dias sin Servicio
Detalles

Ingreso reiterado SS1T 1T mow

4. Si el descuento no estd facturado en la boleta emitida ni tampoco
viene a facturar se debe realizar un AJUSTE usando el submotivo de

ajuste B2B Descuento dias sin servicio. (ver procedimiento para aplicar

ajuste)



CONTINUE



Lesson 2 of 3

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO FIJO

Detallar como atender casos donde 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.




» Este procedimiento aplica a ejecutivos de Call Center Voz, No

Vozy Sucursales.

» Aplica para clientes con servicios fijos.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE DESCUENTO DIAS

SIN SERVICIO

» ¢A quién se brinda esta atencion?

o Esta atencidon se puede entregar al titular o a un tercero

usuario del servicio.

» ¢Aplica Validacion de Identidad?

o No aplica validacién de identidad.

» Sobre el Ajuste y el Registro de Atencion

o En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar

COBRO DIAS SIN SERVICIO.

o En la observacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el

motivo del ajuste/acreditacion.




IMPORTANTES EN LA ATENCION

» Los ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su

jefatura, quien realizard el procedimiento en Andes.

» Si el cliente consulta por un descuento posterior a la solucién
de una falla masiva, se debe informar que su caso serd
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 Gltimos 3
meses, siempre debes ingresar una visita técnica para que se
revise el estado del servicio y asi poder ofrecer una solucién

definitiva. Apéyate de la publicacién VISITAS TECNICAS para

ingresar la reparacién y revisa el aparatado CLIENTE

REITERADO en esta publicacion.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DiAS SIN SERVICIO

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

Razoén.


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

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

Creacion.

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 solucidon que entrega la FEN.

GESTION

CLIENTE SEENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

GESTION INFORMA REGISTRA

1. 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.
2. si no es posible solucionar el inconveniente del cliente informa que el
descuento, de corresponder, se realizard en la siguiente boleta, una vez
que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.


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

GESTION INFORMA REGISTRA

(o7 4

sr(a) XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus
servicios, se readlizaran los descuentos legales correspondientes; estos
pueden verse reflejados en su préxima o subsiguiente boleta.

NO VOZzZ

XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de tus
servicios, se realizaran los descuentos legales correspondientes; estos
pueden verse reflejados en tu préoxima o subsiguiente boleta.

GESTION INFORMA REGISTRA

Atenciéon Comercial -> Descuentos y prérroga -> Descuento dias sin serv
fijo

Registra en la atencion: #DIASSINSERVICIO
- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencién/llamada

- Informacién entregada

- Gestion realizada

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS






GESTION



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Intemet Renta: 20436 Dias: 1 -682
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1. Verifica si en la boleta actual si viene el descuento Ilegal

correspondiente a dias sin servicio.

En caso de que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de

facturacién, si el descuento viene en la proxima boleta.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Intemet Renta: 20436 Dias: 1 682
NEETARAR 1T T TR T O TYT

2. Verifica si en la boleta actual si viene el descuento legal

correspondiente a dias sin servicio.
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En caso de que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de

facturacién, si el descuento viene en la proxima boleta.



Cargos por item

Indemnizacién Subtel Pack Fijo -$9.449 $0 -$9.449 N
Descuento Subtel Pack Fijo -$4.685 $0 -$4.685 N
Descuento Multiservicio -$6.363 S0 -$6.363 N

La descripciobn del concepto es Descuento Subtel Pack Fijo o
Indemnizacion Subtel Pack Fijo, por ejemplo, acd se observa una

indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685 respectivamente:



MAS DE 24 HORAS MENOS O IGUAL A

SIN SERVICIO 24 HORAS
Debes generar una nota Debes generar una nota de
de credito de $S3000 credito de $1000

21. Si el descuento viene facturado o viene en a facturar, informa

utilizando el siguiente script y finaliza la atencion:
Voz

sr(a) XXX, el descuento por tiempo sin servicio viene en su boleta

[emitida] [préxima boleta] por un total de $X.XXX.
No Voz

XXX, el descuento por tiempo sin servicio viene en tu boleta [emitida]

[préxima boleta] por un total de $X.XXX

2.2. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco
viene a facturar, confirma con el cliente si continGa con los

inconvenientes:

a. Si el cliente indica que, si continla con los inconvenientes, debes
aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que presenta
el cliente e informa que si corresponde generar un descuento se aplicard

en su proxima facturacion.



b. Si el cliente indica que no continlia con los inconvenientes y que esta
OK con sus servicios, debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios
y segln lo que indique debes aplicar el siguiente criterio para realizar la

nota de crédito correspondiente:

e Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizards segln 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. Si
tienes dudas de coémo realizar una nota de crédito, puedes apoyarte
con la publicaciéon AJUSTES.



INFORMA

Voz

sr(a) XXX, 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 préxima boleta, este monto es mayor al que

generalmente se descuenta por los dias sin servicios.
No Voz

XXX, 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.



REGISTRA

Atenciéon Comercial -> Descuentos y prérroga -> Descuento dias sin serv

fijo

Registra en la atencion: #DIASSINSERVICIO

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atencién/llamada

Informacién entregada

Gestion realizada



CLIENTE REITERADO



GESTION



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

servicio en los Gltimos 3 meses, verifica lo siguiente:

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/

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.

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por mas de 3

meses, y no hay solucion definitiva, se debe realizar una visita técnica

presencial. Apéyate de la publicacién VISITAS TECNICAS para ingresar la

reparacion.


http://172.17.102.170/bitacora_fen/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

REGISTRA

Atencion Comercial -> Descuentos y prérroga -> Descuento dias sin

serv fijo

Registra en la atencion: #DIASSINSERVICIO
 Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencién/llamada
e Informacidén entregada

e Gestion realizada

Si el cliente es REITERADO, deja la siguiente observacion:

Cliente con reiteracion de fallas por mds de 3 meses. Se solicita

priorizacién de diagndstico definitivo para resolver problema de raiz.



CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO PYME FIJO -SEPTIEMBRE
FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO PYME
FIJO - SEPTIEMBRE!

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



