VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 14 -
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 11 AL 24 DE AGOSTO

ESCALAMIENTO SERVICIO HOGAR

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

ACTIVIDAD

CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

REAJUSTE IPC HOGAR



DESAFIO TERMINADO
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ESCALAMIENTO SERVICIO HOGAR

CONTEXTO

Para atenciones de INCONVENIENTES EN SERVICIO DE TELEVISION, INTERNET O TELEFONIA , hemos
mejorado el proceso en caso de que EL SERVICIO NO REINICIE, DESPUES DE APLICAR UN RESET DE
BEC, UN RESET REFRESH DE ANDES o EN ESTE APAREZCA EL CODIGO 5: RESULTADO FALLIDO.
Para mayor claridad, guiate por esta tabla; sélo para estos casos aplica el escalamiento:




TELE
REBOOT BEC VS| APAGAR Y ENCENDER
, DECODIFICADOR
ON
REAPROVISIONA INTE APAGA Y ENCIENDE
BEC RNE
MIENTO T MODEM/ONT
TELE APAGAR Y ENCENDER
RESET REFRESH ANDES VISI
: DECODIFICADOR
ON
NTE APAGA Y ENCIENDE
RESET REFRESH ANDES RNE MODEM/ONT (NO APLICA S|
T EL MODEM/ONT ESTA
OFFLINE)

APAGA'Y ENCIENDE
FON MODEM/ONT (NO APLICA SI
@) EL MODEM/ONT ESTA
OFFLINE)

RESET REFRESH ANDES

IMPORTANTE: Este escalamiento es valido sélo para casos que lleguen en el horario Lunes 9:00 a
sabado a las 20:59. En el horario sdbado 21:01 a lunes a 8:59 debes hacer el procedimiento normal, es
decir, no hacer este escalamiento, sino guiarse por los procedimientos establecidos en SOMOS CLAVE

:COMO SE DEBE ESCALAR?



PASO 1 —

Debes ingresar el caso en la web de escalamiento e ingresar una solicitud de servicio:
a) Ingresa con las credenciales usuario = callcenter y clave: Aa123456

PASO 2 —

b) Ingresa el caso a la web de escalamiento http://172.17.102.170/consulta resets/,
informando al cliente que su caso sera escalado a un equipo especialista para una revision interna
y que serd contactado en las proximas 24 hrs. para confirmar la solucion.

Recuerda validar el fono de contacto para comunicarnos con el cliente que esta solicitando la
atencién.

PASO 3 —

c) En la cuenta de Servicio de Andes, ingresa la siguiente solicitud de servicio:
ACTIVO: Television, internet o telefonia, segin corresponda

AREA: Inconveniente en servicio

SUBAREA: Problemas de reproduccion

DESCRIPCION: Pruebas realizadas, indicar en qué reset fallé

POSIBLES CASOS

CLIENTES CON ESCALAMIENTO REGISTRA

Cliente con escalamiento vigente vuelve a contactarse porque su inconveniente se mantiene:
Debes verificar si tiene la solicitud de servicio que se menciona en el procedimiento.


http://172.17.102.170/consulta_resets/

e SSIngresada: Indica al cliente que su caso esta en revision. Una vez finalice el proceso recibira un
whatsapp consultando si el inconveniente se mantiene o se soluciond.

e SS no ingresada: Debes hacer el presente procedimiento.

CLIENTES CON ESCALAMIENTO REGISTRA

Atencion técnica--Config. activaciones/Desact--Cambio/Config/ Capacitacion
- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacioén entregada

- Gestion Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/987
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

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.

e Aplica para clientes con servicios fijos.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA

. 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 Enla observacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste/acreditacion.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA

p VERIFICAR
IMPORTANTES ATENCION

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


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

TECNICAS para ingresar la reparacion y revisa el aparatado CLIENTE REITERADO en esta

publicacion.
CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA
VERIFICAR
IMPORTANTES ATENCION

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 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 solucién que
entrega la FEN.

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1251

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
realizard 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 proxima o subsiguiente reflejados en tu préxima 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. 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



Refrescar

i e factura |Detalle St S - 548 366
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Facturas Grupo de saldo m Pagos Ajustes Documentos de cobro

Cargos por servicio

Cargos por item

Descripcion Cargo

Indemnizacidén Subtel Pack Fijo -$9.449 SO -59.449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -54.685 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 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. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar
continda con el procedimiento.



CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar, confirma
con el cliente si continta con los inconvenientes. Si el cliente indica que si, debes aplicar el
procedimiento correspondiente al inconveniente que presenta el cliente e informa que si corresponde
generar un descuento se aplicara en su proxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Si el cliente indica 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

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:

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.”


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

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 préxima 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:



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
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Si el 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. Esta afirmacioén es:

() Falsa

() Verdadera
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CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE ATENCION

o Desde el mes de noviembre del 2024 se estaran realizando los cobros

correspondiente por conceptos de corte y reposicién de servicios a clientes

movil

¢ La suspension unidireccional (UNI), por mora de los servicios suscritos, se lleva a

cabo segun el flujo de cobranza que posea la cuenta o contrato de servicios, Puedes



revisar la publicacién FLUJOS DE COBRANZA

e El corte de los servicios por mora se realiza en la madrugada, por ello, el cliente

puede no percibir el corte de sus servicios

e Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizara el

procedimiento en Andes.

e El Ajuste por el motivo de corte y reposicion no debe ser mayor a los valores que
corresponden por este concepto, es decir, si estas ajustando el cobro de cortey
reposicion de los servicios de internet ($2.500) y televisién ($750), el monto a
acreditar no puede ser mayor a $3.500.- de lo contrario se considerard como mala

practica.

DEBES SABER

e Una vez recepcionado el pago en nuestro sistema, los servicios se restableceran

en una hora maximo.

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Verifica si se encuentra facturado el cobro de corte y reposicién en la boleta del cliente, como el
siguiente ejemplo: Desde el perfil de facturacion, en la pestafia de FACTURAS, descarga la boleta.

e Una vez descargada la boleta, puedes visualizar en los consumos y servicios adicionales,
respectivamente

® Sino existen cobros por concepto de Corte y Reposicion de Servicio, informa al cliente que no
existe cargo indicado en su boleta.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1250

© Pedicos

8 Clientes

Validaciones venta

Paginainicial

Documentos e cobro

Grupo de saldo ~ Uso sin facturar  #agos A

Facturas

Generar Ajuste Direccidn Cliente

/062020 11/07/2020  $16784 aweT0 11360 s s1978s
/es2020- 1062020 520980 overr2020 s20980 s S169%0
/032020 11042020 80 aos/2020 50 520880 svrom0
/022020 111632020 80 0372020 0 520580 s37970
10012020 17/02:2020 S0 0200372020 Y s20980 ssm0
1001200 10000200 50 1001200 14089 s14589 sa2977
1042020 11/05/2020  S18980 a1057200 kY 2000 S16990
1/042020- 17052020 50 230872020 5 s 50

© Pedido de ventas

o8/05/2020
030472020

06/03/2020

A Contactos

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales

F. Contrato F. Per
28un/2017 S-dun/d-Jul

TV Full Digital HD 24814
Mega 200 28un2017 5-Jun/d-Jul 35158
Descuento Multiservicio £.195
Total Rentas Servicios Principales 53.717
o
C y Servicios Adici Te
Servicios Adicionales Televisién
d-BOX HD S-Jun/d-Jul 3.9%0
‘Boleta Electroni.. htip//condorvirvencida "Otros Servicios y Cm‘
=75 — i
Sotea Secueni_ TP condorvisia Devein Total C y Servicios Adicionales T . 750
Boleta Electrani.. NEP2//CONAOLISin Deuda
Ci y Servicios Adici Internet
Boleta lecréni_ PEp//CondOL ISin D Otros Servicios y Ca
= Core Reboskin de Sen 2500
Boleta Slectréni_NHp://cONME ivencida Total Ci y Servicios Ad les Internet 25

Nota de Crédito_NEp/condor s

PASO 2 —

En la misma seccion donde descargas la boleta, puedes verificar la fecha de pago del
cliente. Recuerda que el corte se realiza al 7° dia, a partir del dia de vencimiento (flujo duro)

Facturas

erar Ajuste Direccion Cliente

e

11/03/2020 - 11/04/2020 S0

11/03/2020 - 11/04/2020 S0

11/02/2020 - 11/03/2020 S0
760589 11/02/2020 - 11/0372020 $0

74345830 10/01/2020- 11/02/2020 $0

01/05/2020

01/05/2020

31/03/2020

18/0272021

02/03/2020

i -59.990
30 50

50 -$25.990
50 80

] £25.990

El corte corresponde
al 7 de mayo

S0

S0 04/04/2020
S0 04/04/2020
S0 06/03/2020

Boleta Electroni.

Nota de Crédito

Baleta Electrdni

Nota de Crédito

Bateta Electroni

_nitp://condorr,

hittp://condorvir.
hitp-//condor.vir.

hitp:// Condor.VIr.

httpz//condorvtr.

PASO 3 —

Confirma cual es el flujo de cobranza del cliente. Si quieres mas

cobranza

detalles

sobre los flujos de



W Fallas masives

945190591 = U i 1a EPA

Perfil de facturacién + & « a @& o1
‘agono Contratado Blectrdnico carolina videla0. . JOSE LOPEZ GO_15 Boleta DURC-HOGAR po
4
& & &

PASO 4 —

En la misma seccion, revisa si el cliente ha tenido alguna inhibicion de cobranza en la fecha del
corte.

W actividades W val

clientes  Lista de clientes

Jerarquia de cuentas  Fallas masivas  Conl 5 Actividades

[y
v ®

‘ago no Contratado Electrénico andrea alejandr_. ELEUTERIORA_. 23 Boleta 5/04/2021 01:5%:00 PURC-HOGAR 20

PASO 5 —



Verifica ademas, el corte del servicio efectuado en sistema segin corresponda (Fono - Internet y D-box),
como el siguiente ejemplo: se debe revisar a nivel de Pedidos.

@ solicitudes de servicio [l Actividades &) Pedidos & Pedidodeventas A Contactos [l Fallasmasivas [l Perfil de facturacion

Lista declientes  Lista de clientes
MCAICEDOR

Q -] 1-1de1 1-JQIGOEP Softphone E-Contact Llamada Entrante —... Finalizada PJHERNANDEZ

uracién 1-BDNDDQI [954967896] SMS [VTSMS — Saliente Finalizada EAIUSER

]

3097232 Medio Pago no ... Electrénico 1
W4 wn

W W wn

Productos Instalados Q  # s < T
Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocién Reset/Refresh 7 Completada 27/05/2019 20:.. Reanudacion Fija 1
o |Comple(ada 27/05/2019 02.... Suspension Unidireccional Fija i
(Ordenable) Completada 24/04/2019 12:... Modificacion Fija 1
W« wn . =
Completada 04/03/2019 14.... Reanudacion Fija 1
Completada 27/02/2019 07-... Suspension Unidireccional Fija 1

«

PASO 6 —

Revisa las Alertas de crédito, para confirmar cuando el cliente entr6 a cobranza.

Alertas de credito + & A o
P 4 Tipo Fecha de creacio C 2 3
4-BAJO Rechazada $65.3345uspension Parcial 12/08/2021 00:48:06 113626954997  El cliente no tiene activos asociados
4-8AJ0 Cerrado Entro en Cobranza $65.334Entro en Cobranza 05/08/2021 00:53:08 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJO Completada Salio de Cobranza $65.1235alio de Cobranza 10/07/2021 15:28:05 113626954997 Salio de Cobranza
4-BA10 Cerrado Entro en Cobranza 565.123Entro en Cobranza 06/07/2021 02:27:29 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAI0 Completada Salio de Cobranza $54.2675alio de Cobranza 06/05/2021 142717 113626954997 Salio de Cobranza
4-8BAJ0 Cerrado Entro en Cobranza $54 267Entro en Cobranza 06/05/2021 002305 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $61.821Salio de Cobranza 11/04/2021 15:43:27 113626954997 Salio de Cobranza
4-8AJ0 Rechazada $61.821Suspension Parcial 11/04/2021 04:37:49 113626954997 El cliente no tiene activos asociados
4-BAJO Cerrado Entro en Cobranza $61.821Entro en Cobranza 05/04/2021 00:48:00 113626954997  Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $65.0715alio de Cobranza 11/03/2021 20:57:19 113626954997 Salio de Cobranza
i
oW oo

GESTIONA



Revisar si fecha de pago del cliente fue posterior a la fecha de corte. Si es asi, corresponde

cobro cargado en boleta.

NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

1. Revisar en Actividades si el cliente nos ha contactado previamente (cercano a la fecha de su cobro)
indicando inconvenientes para realizar el pago de sus servicios

SI CLIENTE NO SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y NO HA TENIDO INHIBICION

Debes informar que el cargo esta correctamente cobrado en su boleta.

"Sr(a). XXX, su fecha de vencimiento son los XX de cada mes y adicionalmente tiene 6 dias mds para pagar
su cuenta sin sufrir corte en sus servicios. En esta oportunidad, como el pago fue realizado el dia XX, el
servicio al dia 7 de vencida la boleta se corta y por ello se genera el cobro de $xxx (mencionar el cobro
que tiene el cliente)"

Si cliente insiste y no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido
descuento en los ultimos 3 meses por el mismo motivo.

Cliente tuvo ajustes -> Informar gue se realizé un ajuste por excepcion en los ultimos 3 meses.

INFORMA
"Sr(a). XXX, usted ya tuvo un ajuste por el mismo motivo en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un
descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.”

Cliente no tuvo ajustes -> Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e £nla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su
cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 6 dias desde el vencimiento de su boleta
para el pago de su cuenta”

SI CLIENTE SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y/O HA TENIDO INHIBICION SU BOLETA

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA



e £nla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su
cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 6 dias desde el vencimiento de su boleta

para el pago de su cuenta”

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

Fecha de pago del cliente no supera la fecha de corte.

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicién.
e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA

e Enla observacién del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, le pedimos disculpas por el inconveniente. El valor $XXXX serd descontado de su boleta.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 Para continuar debes revisar todos los contenidos.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1240
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REAJUSTE IPC HOGAR

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e [ste procedimiento te servird para gestionar consultas y rechazos frente al reajuste IPC

e Aplica para clientes residenciales



e [sta atencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Elreajuste IPC se comienza a ver reflejado en la boleta a partir del Dom 8 del mes de JULIO 2025

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

e FElreajuste de este periodo fue de 2,2%
e Periodo de Variacion IPC: Se considera la variacion del IPC entre diciembre 2024 y mayo 2025.
e Aplica para Servicios adicionales de clientes con planes FINIX

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

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

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

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

e (lientes que tengan ingresadas Solicitudes de Servicio No reconoce IPC en el periodo Julio y Enero

e EJEMPLOS:



GASTION Comercid N réconboe aumentn |PC 08/03/,202
: : : I Aplica reajuste IPC

QOTHIT439 Comercial Gestion Comercial Mo recenoce aumento [PC 21022023 220235
23B68TZ Comerncial Gestion Comercial  No reconoe aumento |PC 20 17:10
113 Comercia Gestion Comercial  No reconoce sumento IPC O0/2022 2226113 . R
NO aplica reajuste 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 esta sujeto a
lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquiri6 al momento de

contratar el servicio”



;QUE ES EL IPC?

IPC BOLETA

Significa indice de Precios al Consumidor

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

HOGAR
Enero Junio Julio Diciembre
\I-/ Sélo para \T/ \T/
Facturacién algunos DOM Aviso en Facturacion Aviso en
reajuste boleta reajuste boleta
IPC BOLETA

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 proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IPC.



1 WUl miaiEs ||
':—:"z'_ BOLETA FLEC TR
e — -
i LD LANTGO RN |
1

— e e
. ——TT

e

T e T
P i LR
Pons Coewe 195 Triviogr ol Mg 80
L o e e ] i
94-.-.--;. R e A ol
IMPORTANTE arerer e |
E‘m.mm ul;
En tu préxima
boleta se ajustaran
los valores de tus
= 3 e Vot e i e sl i
servicios segun la m—

variacion del T (.
IPC de los altimos ey

6 meses, i St

ErE s

e TH
S ity A b
v e

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Revisa en los productos instalados cual es la promocién contratada y su fecha de vigencia o
contratacién:

Recuerda que los planes que NO TIENEN REAJUSTE IPC son:



Productos Instalados Q » "

Servicios principales FINIX contratados en
Marzo y Abril (Cédigos 0322 y 0422)

[ =ooers SVA y Canales premium si se reajustan
121272014 Equipo Caja MTA/ CM Actvo

» 121220014 Banda Ancha Banda Ancha Activo

» 12122014 Television Actvo
11122014 Asistencia VTR Asistencia VIR Activo

Actualizacién promocion ow Clientes convenio ARMADA,
o contrataciones entre ; — - ARMADA RETIRO, CENTRAL

octubre y diciembre —— ODONTOLOGICA, COLEGIO ARTURO
(inclusive) — PRAT y FONDOS PROPIOS

Decarn Wp Se Mo e _

PASO 2 —

2. Confirma si el alza que reclama el cliente corresponde a reajuste IPC:
a) Revisa en la seccion PEDIDOS para descartar que el cliente haya realizado algin movimiento en su
cuenta (contratacion, cambio de plan)

b) Compara la boleta emitida en el Ultimo reajuste y boleta actual:



Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
L Voo F Comerme . Pariodo At ers et F Contrate F Perads
Fore Bemtadc 60 Mot WOoX  tiwiin ne Fore B B ewd BOAYH  Shedle Hm
T rogw 1O MO Siwtie nm TV o 10 B0 Hhodde i
o BOoXd  lEwtie nw Ve MOoNN  Shedde nar
Denciarts Wltnar v Towlon 4 Cecar Watservce Tewtra 415
Descure Wtse oo T Ar e Wbser o Teevian 407
Uaar i riemet Wt rieer
Total Rentas Servicios Principales I 50312 Total Rentas Sesvicios Principales 14
: y Servicios Ad Televk Consumos y Servicios Adicionales Television
Serroon Mcorsies Trevadn [2 oL 11 el 1
o b e - e B Shesa na
Mo M g = e
hm'o?-:c, Shette am Dmcars See Cg Seiuy e
ruwmrmmrm e Total Consumos y Servicios Adicionales Television i
Sarvcon Moo Yoo ki araan
Bereficn Ve K0 et My tl
o test g prmerd " o N St Py et v
Total Consumes y Servicios Adicionales Internet 1088 Total Consumes y Servicios Adicionales Internet 2
Otros Cargos Otros Cargos
Aamwrca VTR Simtin 1 s VTR thed vy 1%
Tetal Otros Cargos w18 Total Otres Carges 1%
PASO 3 —

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

GESTION



CLIENTES FINIX OTROS PLANES ESCALAMIENTO

Clientes FINIX solo tendrd reajuste en sus servicios adicionales (SVA) y canales premium. En
cambio para OTROS PLANES, el reajuste aplica en servicios principales, adicionales (SVA) y canales
premium

1. 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 sélo afecta a los servicios adicionales y no afecta a los servicios principales que tiene
contratados”

CLIENTES FINIX OTROS PLANES ESCALAMIENTO

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

Si cliente acepta, registra:
Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC
En la observacion indica: “Reajuste IPC”

En caso que el cliente no acepte la explicacién y rechace EXPLICITAMENTE el reajuste facturado en
su cuenta, ofrece eliminar el reajuste de la boleta actual hasta el préximo reajuste semestral.

Apoyate en el siguiente script:

“Sr(a) XXX entendiendo su molestia de forma excepcional le ofrezco como solucién eliminar el reajuste del
IPC para su boleta actual y sus préximas boletas, hasta la boleta de Enero 2026, oportunidad en que se
realiza un nuevo reajuste por IPC”.

Cliente acepta:

e a) Revisa el n° de cuenta de facturacion, en la base adjunta.

e b) Descarga el documento AQUI


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1233/IPC%20Fijo%20VTR.xlsx

e ¢) Con las teclas "CTRL + B" accede al buscador e ingresa el dato a buscar y presiona "Buscar

todos".

e d) El monto arrojado indicara cuanto es el monto a ajustar. Puedes apoyarte en la publicacion
AJUSTE.

o Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA. En la observacion del
reajuste registra #/PC

e e)Ingresala SS para eliminar los reajustes posteriores:
o TIPO= COMERCIAL
o AREA= GESTION COMERCIAL
o SUBAREA= NO RECONOCE AUMENTO DE IPC

o DESCRIPCION = "Ajuste por IPC a la cuenta XXXXXX"

Importante No olvidar indicar en el campo de Observaciéon el nimero exacto de la cuenta de
facturacién

Buscar  Reemplazar

Buscar: | E] | Sin formato establecido | Formato... ~
Dentro de:  Hoja E [] Coincidir mayasculas y minusculas
Buscas: Por filas Tl D Coincidir con el contenido de toda la celda

Opciones <<

<L

Buscar en: | Formulas

Buscar todos Buscar siguiente Cerrar

CLIENTES FINIX OTROS PLANES ESCALAMIENTO



Cliente solicité eliminacién de reajuste periodo previo

e Informa al cliente que, dado que el reajuste anterior ya esta facturado, no se puede descontar
reajustes pasados

Cliente solicité reajuste antes de tenerlo facturado, pero este no se realizé

e Se puede reajustar retroactivamente siempre y cuando tenga la SS de No reconoce cobro IPC
ingresada

e £n caso que el cliente no tenga la SS ingresada, realiza el procedimiento establecido en esta
publicacion

e £n caso que si tiene la SS ingresada en estado CERRADO pero no se le elimind el reajuste IPC,
informa a tu coordinador para que envie un mail a facturacionnacional@clarovtr.cl. La
regularizacion sera realizada en 48 hrs. Habiles.

REGISTRA
Atencion Comercial -> Descuentos y prorroga ->Ajuste de boleta/factura
Incluye:

e Nombre y Rut del cliente atendido.
e Motivo llamada/visita.
e Gestion realizada

e Informacion entregada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Lesson 6 of 6

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 14 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
14!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



