
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

Considera, que 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 iSAC.

DESDE EL 05 AL 24 DE MAR Z0

REAJUSTE IPC HOGAR

INCONVENIENTE CON PAGO

ACTIVIDAD

POLÍTICA DE VENTA DE SERVICIOS FIJOS

VISADO DE CONTRATOS

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO DE LA SEMANA Nº 03 - Sucursal



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 fue 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:
 

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:



GESTIÓN

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”



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

OTROS SERVICIOS PRINCIPALES –

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

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”

¿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://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3490/kw/3490


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.
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INCONVENIENTE CON PAGO

PAGO NO APLICADO

ALCANCE –



 VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio o por un tercero Usuario del servicio

DEBES SABER –

ATENCIÓN WHATSAPP (NO VOZ)

Para los casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, el cliente puede adjuntar el
comprobante vía wsp o mail.

Este comprobante siempre debe ser nítido, donde todos los campos del comprobante se revisen
claramente

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



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:

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 de iSAC AQUÍ

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://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2790/kw/2790
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4097/


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 de iSAC AQUÍ

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

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2790/kw/2790


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 en iSAC
 
b) NO existe pago sin asignar ➤ Resuelve según la información de la pestaña PAGO NO APLICADO
de la publicación en iSAC

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 en iSAC



PAGO NO APLICADO

IMPORTANTE –

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

GESTIÓN –

1. Servicio suspendido ➤ 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.  

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,

Indaga cuál fue el medio de pago del cliente

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, ten la tranquilidad que tu 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.
 
Comprobante de pago recepcionado
4. Una vez recibido el comprobante, ingresa una solicitud de servicio y envía un mail

CUENTA: Facturación

TIPO: Cuenta

ÁREA: 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
 
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 tu caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 6 días hábiles. Ten
la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

Sin inhibición:
“Sr(a) XXXX ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizará antes del vencimiento de su boleta. Ten la
tranquilidad que tu servicio no se verá afectado”

ESCALA 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



ESCALA 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@vtr.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

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)

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4097
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2790/kw/2790


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

No se debe ingresar ningún tipo de descuento para clientes que no estén de acuerdo

con el reajuste IPC 

Falso

Verdadero



CONTEXTO

Definir el correcto uso de las políticas de ventas asociadas a los productos fijos y que estén

en concordancia con la normativa de la empresa.
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POLÍTICA DE VENTA DE SERVICIOS FIJOS

VENTA EN VIVIENDAS POSTERIOR A UNA DESCONEXIÓN
VOLUNTARIA



Si deseas revisar los pasos para la acreditación de la venta y los criterios de visado, puedes

acceder la publicación Visado de contratos, haciendo clic AQUÍ.

La política es la siguiente: 

En domicilios que se encuentren los servicios en estado ACT-ELI posterior al ingreso de una

desconexión voluntaria, NO está permitido realizar ventas a un nuevo cliente (RUT distinto al que

realizó la desconexión) durante los primeros 10 días corridos desde el ingreso de la desconexión.  

Desde el día viernes 16 de agosto de 2019 comenzó  a regir una nueva política en relación

al ingreso de ventas en viviendas donde se ha generado una desconexión en forma

voluntaria por el antiguo cliente.

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1275


En caso que se ingresen ventas en este periodo, serán descomisionadas.

VENTA EN VIVIENDAS POSTERIOR A UNA
DESCONEXIÓN VOLUNTARIA
Desde el día martes 2 de junio de 2020 comenzó a regir una nueva política en relación al

ingreso de ventas en viviendas donde se ha generado una desconexión en forma voluntaria

por el antiguo cliente.

La política es la siguiente:

NO está permitido realizar ventas en un domicilio que ha realizado una desconexión

voluntaria durante los primeros 10 días corridos, desde el ingreso de dicha

desconexión.

!    En caso que se ingresen ventas en este periodo, serán descomisionadas.

PROCEDIMIENTOS DE VENTA –

Aplica para todos los canales de venta.

La política aplica en el siguiente caso:

Domicilios donde se haya ingresado en Andes una desconexión voluntaria en los últimos 10
días.

Venta a un cliente distinto al que realizó la desconexión (RUT que desconecta NO es el
mismo que contrata).

Las ventas ingresadas inmediatamente posterior al ingreso de una desconexión voluntaria hasta
10 días corridos después serán descomisionadas.

Se puede ingresar ventas a partir del día 11 desde el ingreso en sistema de una desconexión
voluntaria. Por ejemplo, si una desconexión se solicitó el día 1-jun, se pueden ingresar ventas en el
domicilio desde el día 12-jun.



VERIFICA Y ANALIZA –

1. Revisa si en el domicilio se ha ingresado una desconexión voluntaria en los últimos 10
días

Revisa el procedimiento ANDES – VALIDACIONES Y REVISIÓN DE LA DEUDA EN LA VENTA
 

INFORMA –

Script para cliente:
“Sr. XXX, por políticas comerciales de nuestra compañía no podemos ingresar ventas en este domicilio hasta
el día “XX” (correspondiente a la fecha donde se cumplen los 10 días corridos)” dado que se encuentra en
curso una desconexión solicitada por el antiguo titular”.

REGISTRA –

Tipificar correctamente el contacto de la atención.
Atención Outbound→Campañas →Venta/Cotización/Portabilidad
Incluir siempre en la observación:

Nombre y Rut de la persona que atendemos

Motivo llamada/atención

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3694/kw/3694


Información entregada

Gestión realizada

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/802


Todos los documentos serán validados en el proceso de Visado.
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VISADO DE CONTRATOS

RESUMEN DE POLÍTICA

POLÍTICA DE ACREDITACIÓN



ACREDITACIÓN BÁSICA - IDENTIDAD –

*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR

ACREDITACIÓN BÁSICA - RENTA –

*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR



DEUDA VTR –

*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR

OTROS –

*PRESIONA LA IMAGEN PARA AGRANDAR



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1275/kw/1275
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 03 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 03!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


