
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 01 AL 14 DE JULIO

NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

REAJUSTE IPC HOGAR

ACTIVIDAD

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº14 -
Multiskill



TIPIFICACIONES

INGRESO Y FACTURACIÓN DEL DESCUENTO

DESAFÍO TERMINADO



ALCANCE
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NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES
POR CAMBIO DE PLAN

GESTIONA

1



La atención se puede brindar a titular o tercero

Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales,
detalles de cobros o enviar el documento a un mail que no sea el registrado en sistema

Este cambio se relaciona con la fecha del dom.

Explica al cliente que los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente del
cambio de plan y consideran los descuentos multiservicios

Sugerir el uso de tutoriales que explican el detalle de la boleta/factura en  
http://centrodeayudaonline.vtr.com/

En la observación obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditación.

Al registrar el # DESCUENTO permites que un área responsable regularice el descuento por
los meses correspondientes

Un cambio de plan (actualización de promoción) puede generar cobros proporcionales
que se calculan desde el día del cambio entre el valor del plan antiguo y el nuevo plan

Los proporcionales también se pueden generar por cambio de canal, por ejemplo, de un
canal SD a otro HD

2

POL ÍT ICA S  DE  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R INDA GA

POL ÍT ICA S  DE  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R INDA GA

http://centrodeayudaonline.vtr.com/


¿Cuál es el monto del cobro que no reconoce?

¿Cuál fue el servicio/producto contratado?

¿Le indicaron que tenía alguna promoción al momento de contratar?

¿Cuál fue el plan al que se cambió?

¿Cuándo realizó el cambio de plan?

¿A qué canal se cambió?

POL ÍT ICA S  DE  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R INDA GA

3

GESTIONA

INFORMA

Explica al cliente el cobro de proporcionales:
 
INFORMA
Actualización de promoción



"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturación que es el día
XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sólo una vez, más el valor del mes en
curso del plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".
 
Cambio de canal
"Sr(a) XXX, al hacer un cambio de canal, esto implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturación
que es el día XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sólo una vez, más el valor
del nuevo canal, que corresponde a $XXX mensual".

CLIENTE NO HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES

Si el cliente insiste en no estar de acuerdo con el cobro y en la validación corroboras que
cliente no ha tenido descuento por este motivo en los últimos 12 meses por un monto de
$15.000. Puedes realizar el descuento de hasta $15.000.
 
 
SI MONTO EXCEDE LOS $15.000.-
Debes transferir de manera asistida al cliente al equipo Botón Rojo, quienes continuarán con la
atención.
 
INFORMA
“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y darle solución. Por favor espere
en línea”.
 
SI MONTO NO EXCEDE LOS 15.000.-
INFORMA
"Sr. XXX entendiendo lo que me comenta y para solucionar su inconveniente, descontaremos por esta vez el
valor proporcional que se facturó, quedando a pagar $XXXX (menciona el valor de la nueva promoción o
canal; menciona también otros servicios contratados y su valor). Este es un descuento excepcional porque
cada vez que se realice (mencionar el cambio realizado: actualización de plan o cambio de canal) Ud. tenga
presente que en su próxima boleta se generará un cobro proporcional".
 
 
Ajusta el total del cobro generado. Apóyate en  la publicación AJUSTE
 

Debes elegir el submotivo de ajuste Promoción mal explicada

En la observación del Ajuste registra el #PROPORCIONALES para identificar la excepción al
cobro realizado

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


CLIENTE SI HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES

Debes transferir de manera asistida al cliente al equipo Botón Rojo, quienes continuarán
con la atención.
INFORMA
“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y darle solución. Por favor espere
en línea”.

Para continuar debes revisar todos los contenidos.

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1173


Este procedimiento te servirá para gestionar consultas y rechazos frente al reajuste IPC

Aplica para clientes residenciales

Esta atención la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta
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REAJUSTE IPC HOGAR

NOTICIAS

A L CA NCE DE B E S  S A B E R NO A PL ICA  R E A JU S T E  IPC



El reajuste IPC se comienza a ver reflejado en la boleta a partir del Dom 8 del mes de ENERO 2024

El reajuste impacta a los servicios principales, servicios de valor agregado (SVA) y las
programaciones Premium de clientes

El reajuste de este periodo es de 2.1%

Aplica para Servicios adicionales de clientes con planes FINIX

No se debe ingresar ningún tipo de descuento para clientes que no estén de acuerdo con el
reajuste IPC. Es  considerado una mala práctica

Quienes contrataron servicios principales o realizaron cambios de plan en los últimos 3 meses.

Clientes convenio ARMADA, ARMADA RETIRO, CENTRAL ODONTOLÓGICA, COLEGIO ARTURO PRAT
y  FONDOS PROPIOS

Clientes que tengan ingresadas Solicitudes de Servicio No reconoce IPC en el período Julio y Enero

EJEMPLOS:

A L CA NCE DE B E S  S A B E R NO A PL ICA  R E A JU S T E  IPC

A L CA NCE DE B E S  S A B E R NO A PL ICA  R E A JU S T E  IPC



En caso que un cliente consulte por el
mensaje de reajuste en su boleta, explica:

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y está sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadísticas). Además, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirió al momento de contratar el servicio”

V OZ



VERIFICA PRECONDICIONES

CLIENTE NO ACEPTA EL REAJUSTE POR IPC

PASO 1

1. Revisa en los productos instalados cuál es la promoción contratada y su fecha de vigencia o
contratación:
Recuerda que los planes que NO TIENEN REAJUSTE IPC son:

IMPORTANTE

Si el cliente indica que hubo un aumento en los servicios principales de su plan Finix, debes revisar la
siguiente publicación ERROR EN REAJUSTE DE IPC EN PLANES FINIX



PASO 2

2. Confirma si el alza que reclama el cliente corresponde a reajuste IPC:
a) Revisa en la sección PEDIDOS para descartar que el cliente haya realizado algún movimiento en su
cuenta (contratación, cambio de plan)
 
b) Compara la boleta emitida en Diciembre y boleta actual:

PASO 3



GESTIÓN

3. Revisa en los PRODUCTOS INSTALADOS si el cliente tiene ingresado un descuento en sus servicios
principales: Si al momento de la atención el descuento fue ingresado hace 5 días o menos, NO
PUEDES ingresar la solicitud de servicio.

PROMOCIÓN FINIX

Cliente sólo tendrá reajuste en sus servicios adicionales (SVA) y canales premium

Si el cliente es Finix y reclama por el reajuste en sus SVA o canales, informa el motivo del alza con el
siguiente script:

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. En su
cuenta el reajuste sólo afecta a los servicios adicionales y no afecta a los servicios principales que tiene
contratados”

En caso que el cliente no acepte la explicación y rechace explícitamente el reajuste facturado en su
cuenta:

Primera línea Call center:
Explicar al cliente que lo derivaras con un equipo especialista para regularizar su caso y transfiere de
forma asistida a Botón Rojo

“Sr. XXX deme un momento para transferirlo con un equipo especialista para revisar su caso”

OTROS SERVICIOS PRINCIPALES

Cliente tendrá reajuste en sus servicios principales, adicionales (SVA) y canales premium



Significa Índice de Precios al Consumidor

EL REAJUSTE DE IPC es un indicador económico al que están afectos tanto los bienes como servicio de
cualquier índole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.
El IPC en el caso de VTR se reajuste semestralmente:

HOGAR

Si el cliente tiene otros servicios principales y reclama por el reajuste, informa el motivo del alza
con el siguiente script:

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y está sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadísticas). Además, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirió al momento de contratar el servicio”

En caso que el cliente no acepte la explicación y rechace explícitamente el reajuste facturado en su
cuenta:

Primera línea Call center:
Explicar al cliente que lo derivaras con un equipo especialista para regularizar su caso y transfiere de
forma asistida a Botón Rojo
“Sr. XXX deme un momento para transferirlo con un equipo especialista para revisar su caso”

¿QUÉ ES EL IPC?

IPC B OL E T A



Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes de los DOM 17-18-19 – a través de la
boleta- que en su próxima facturación se verá reflejado el reajuste de IP

IPC B OL E T A



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1233


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

Los proporcionales nunca se generan por cambio de canal, por ejemplo, de un canal SD

a otro HD

Falso

Verdadero



DEBES SABER
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TIPIFICACIONES

PROCEDIMIENTO

Estas nuevas tipificaciones servirán para tener un mejor registro,

enfocándose en el ¿por qué nos contacta un cliente? Y no

necesariamente en la gestión de los ejecutivos.

Puedes revisar las nuevas tipificaciones en el siguiente ARCHIVO.

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2594/Tipificaciones_19_08.xlsx


ARCHIVO

NUEVAS TIPIFICACIONES DISPONIBLES EN CLAVE

IMPORTANTE: Las tipificaciones se deben realizar en la cuenta de

CLIENTE.

GESTIÓN

1.    En Andes se generará de manera automática una actividad de llamada entrante
 
2.    Cuando el ejecutivo da por resuelta la atención, debe finalizar la actividad LLAMADA ENTRANTE
con la resolución entregada al cliente para esto, deberá:

1. Volver a la vista 360 de la cuenta cliente. Ingresar a la actividad generada al comienzo en la última
actividad asignada que se encuentra en estado PENDIENTE

2. Se debe hacer clic en la fecha para desplegar el menú de los campos



Razón

Detalle razón

Resolución

Completar el campo COMENTARIOS, con todos los aspectos relevantes de la atención.

3. Para terminar, cambiar el campo estado a FINALIZADA.

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1312


Para continuar debes revisar todos los contenidos.



FACTURACIÓN DE UN DESCUENTO
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INGRESO Y FACTURACIÓN DEL DESCUENTO

FACTURACIÓN E INGRESO DE DESCUENTO



Introducción

A la hora de ingresar un descuento en sistema, debes tener en consideración:



1. DOM, TASACIÓN DE LA BOLETA Y EMISIÓN DE LA BOLETA

PASO 1



2. Verifica el DOM del cliente.

PASO 2



INGRESO DE DESCUENTO PARA UN SERVICIO
PRINCIPAL

3. Verifica en sistema si el cliente ya tiene una boleta emitida en este periodo o si está en

proceso de emisión, si este fuera el caso se debe explicar al cliente que el descuento

será reflejado en la boleta del siguiente mes.

Recuerda: Para que el descuento sea reflejado en la boleta en curso, puedes ingresarlo

hasta el día anterior al término del DOM, de lo contrario se verá reflejado en la boleta

del siguiente periodo.

Guíate con el ejemplo del DOM 1 en la imagen superior

PASO 3

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



1. En la vista 360° de cliente, en la sección PRODUCTOS INSTALADOS hacer clic en la promoción en el
cual aplicaremos descuento y pincha MODIFICAR.

2. Seleccionar el PRODUCTO y hacer clic en la pestaña CATÁLOGO.

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



3. Seleccionar en la flecha del ítem PLAN DE RETENCIÓN (1), luego elegir el canal correspondiente
según tu perfil de ejecutivo (2).

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



4. Una vez seleccionado el canal, se desplegarán los sub-canales; como ejemplo, seleccionar el
subcanal (1) Call Center; luego se aperturarán las ofertas relacionadas al subcanal que
perteneces. 

A continuación, seleccionar el agrupador Retención Especial (2) el descuento ofrecido a cliente y
finalmente hacer clic en AGREGAR ITEM (3).

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



5. Seleccionar pestaña DETALLES (1), luego PERSONALIZAR (2) el agrupador cargado.

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



6. Seleccionar el descuento que corresponda y luego el botón TERMINADO.

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



7. Pinchar el botón GENERAR DOCUMENTO y completar el contrato que se desplegará.

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



8. Pinchar el botón ENVIAR.

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



INGRESO DE DESCUENTO SVA



1. Desde la sección productos instalados, posiciónate en la promoción y haz clic en el

botón Modificar, para crear un nuevo pedido de modificación.

PASO 1



2. En la sección Pedidos selecciona el número del pedido que se acaba de crear para

ingresar.

PASO 2



3. En la pestaña DETALLES, selecciona el Dbox previamente agregado y luego en el botón

“Personalizar”.

PASO 3



4. Se levanta el configurador de producto y luego selecciona el descuento disponible

para el equipo Dbox

Si ingresas un descuento que no corresponda al Dbox ya ingresado, al enviar el

pedido, se mostrará un mensaje de alerta

PASO 4



5. Ingresado al descuento, selecciona el botón TERMINADO.

PASO 5



6. En el detalle del pedido podremos apreciar el decodificar y el descuento NUEVO

PASO 6



INFORMA

7. Para finalizar deberás hacer clic en Generar Documento y luego en Enviar.

PASO 7

Script descuento en boleta siguiente:

“Sr. XXX el descuento de $XXXX por X meses quedó ingresado en sistema; desde la próxima boleta y durante
X meses su pago será de $XXXXXX. En la boleta del mes de XXX la boleta volverá al valor normal de $XXXXXX”.



CLIENTE RECLAMA POR TÉRMINO DE PROMOCIÓN

1. Revisa los servicios contratados y la fecha de contratación del servicio en PRODUCTOS INSTALADOS
en la vista 360 de la cuenta Cliente (aplica para clientes nuevos).

Script descuento en boleta ya emitida:

“Sr. XXX el descuento de $XXXX por X meses quedó ingresado en sistema; como ya tiene emitida la boleta del
próximo mes, el descuento se verá reflejado a contar de la boleta del mes XXX y durante X meses su pago
será de $XXXXXX. En la boleta del mes de XXX la boleta volverá al valor normal de $XXXXXX”.

Script descuento en boleta aún no emitida, pero ya tasada:

“Sr. XXX el descuento de $XXXX por X meses quedó ingresado en sistema; de acuerdo al ciclo de su
facturación, su descuento se verá reflejado a contar de la boleta del mes XXX y durante X meses su pago será
de $XXXXXX. En la boleta del mes de XXX la boleta volverá al valor normal de $XXXXXX".

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



2. En la vista 360 de la cuenta Cliente, revisa en Productos Instalados si aparece aún el descuento y
de qué tipo es (retención o promocional).

Pincha la flecha en el servicio principal para identificar el descuento.

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



3. En la cuenta de facturación, pinchar el N° de FACTURA, para ingresar al detalle de la boleta.

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



4. Posicionarse sobre el servicio en donde se cargó el descuento en CARGOS POR SERVICIOS y verificar
en CARGOS POR ÍTEM, que aparece el valor completo del servicio, sin descuentos asociados.

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



5. Confirma en la boleta si el descuento aparece facturado en la boleta.

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

Completa la lección, antes de continuar.

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1179
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 14 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 14!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


