PYME FlJO ClaroVTR - Desafio'Agosto

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 y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

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 05 AL 24 DE AGOSTO

SERVICIOS FIJOS CLARO

—— COBRANZA FIJO - CLARO

2 | ACTIVIDAD

——= PROTOCOLO DE RECLAMOS SUBTEL-SERNAC - CLARO
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= VTR - CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS



ACTIVIDAD

VTR - PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)

DESAFIO TERMINADO
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COBRANZA FIJO - CLARO

El objetivo de este procedimiento es: Detallar la informacién respecto

a los flujos de cobranza y como detener momentaneamente una
gestion de cobranza reestableciendo los servicios en caso de estar

suspendidos.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

TOMA EN CUENTA

¢A quién se brinda esta atencion?:

Esta atencion se puede entregar al titular o a un tercero usuario del
servicio.

¢Aplica Validacion de Identidad?:
No aplica validacion de identidad.
¢Qué debes saber sobre los Flujos de Cobranza?:
Toda venta nueva debe ser ingresada con flujo de cobranza duro.

Los flujos de cobranza se asignan por cuenta de facturacién o contrato
de servicios y se clasifican segun el sistema de origen de la cuenta de
servicios.

Segun el flujo asignado seran las fechas de suspension por mora.

No esta permitido realizar modificaciones de los flujos de cobranzas.
La modificacion de flujos de cobranza depende de la Gerencia de
Facturacion y Recaudacioén.

¢Qué debes saber sobre la inhibicién de cobranza / desbloqueo de
confianza?:

Evita acciones de cobranza, pero no que el servicio se siga facturando.

Puede ser aplicable a clientes con cuentas al dia o vencidas.



En caso de tener los servicios suspendidos por mora, estos seran reanudados
en un plazo maximo de 2 horas.

El plazo maximo que se puede inhibir el flujo de cobranza es de 6 dias de
corridos (se debe empezar a contar del dia siguiente de la atencion).

FLUJOS DE COBRANZAS:

Tipos de Flujos de Cobranza -

Existe 1 flujo de cobranza en el servicio fijo: Flujo Duro Hogar




Actividades Flujos de Cobranza servicio fijo:

(Segun dias mora, considerando dia “0” la fecha de vencimiento de la primera
boleta adeudada).

Nombre del flujo: Duro Hogar
Corresponde a la cuenta con Dx de servicios con 1 boleta impaga.

RGU:

Cable: Corte Unidireccional 7, Dia que se realiza DX 35

Fono: Corte Unidireccional 7, Dia que se realiza DX 35

Internet: Corte Unidireccional 7, Dia que se realiza DX 35

Premium: Corte Unidireccional 7, Dia que se realiza DX 35

Verificacion de Flujos de Cobranzas en Andes —

1. Desde la vista principal CLIENTE, hacer clic en la cuenta de facturacion en
donde se desea visualizar el flujo de cobranza.

2. Una vez seleccionada la opcion PERFILES, se debe desplazar hacia la
derecha para visualizar el Flujo de Cobranza.

REGISTRA:

Atencion Comercial -> Explicaciéon cobros y boleta -> Explic Cobros
Corte y Repo. Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada



Todos los clientes *
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INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA:

TOMA EN CUENTA

74Esté prohibido ingresar una inhibicién como herramienta de retencion.

- La plataforma de retencion no puede ingresar inhibiciones a excepcion de
que se presente uno de los siguientes casos:

Pago no aplicado: cliente indica que ya realizé el pago de su boleta y éste
no se ve reflejado en sistema.
“..Reclamo en curso a la espera de su resolucion.
“.Paraingresar la desconexién a un cliente suspendido.
“. Para ingresar un descuento/cambio de plan a un cliente retenido que
Se encuentra con servicios suspendidos.

Todo ingreso de inhibicion que supere los 6 dias de corrido sera
considerado como fuera de politica.



La prorroga (extender la fecha de pago por problemas para pagar)
no existe en Andes por politica interna, por o tanto puedes explicarle al
cliente que tiene la opcion de pagar desde que su boleta se emite o bien
hasta 7 dias después de la fecha de vencimiento sin recargos adicionales.

IMPORTANTE: por ningun motivo se debe ingresar si el cliente indica
problemas econdmicos para realizar el pago de la cuenta. Puedes apoyarte
con el siguiente script:

Sr(a) XXXX, lamentablemente por politicas de la empresa, no tenemos
disponible la opcién de cambiar su fecha de pago o prorrogar el plazo para
pagar. Recuerde que desde que su boleta se emite y hasta 7 dias después que
venza su boleta puede hacer el pago de su cuenta sin riesgo que se cobran
recargos adicionales.

V4 Para clientes que poseen PAC/PAT activo, SOLO se debe ingresar
inhibicion cuando implique un RIESGO DE CORTE DE SUS SERVICIOS.

4 La aplicacion de la inhibicion del flujo de cobranza aplica Unicamente en
casos de PAGO NO APLICADO

VERIFICACIONES PREVIAS:

1. Confirma el estado de servicio, si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO.
En caso de estar suspendido, revisar si es por cobranza activa.

2. Verifica si el cliente mantiene una solicitud de servicio por RECLAMO no
finalizado. Puedes revisar la publicacion ESTADO DE SOLICITUD DE
SERVICIO.

3. Verifica si el cliente mantiene una solicitud de servicio por PAGO NO
APLICADO no finalizado. Puedes revisar la publicacion ESTADO DE
SOLICITUD DE SERVICIO.

GESTION:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/277
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/277

1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, ingresa a la pestana de
JERARQUIA DE CUENTAS vy selecciona la cuenta de facturacion
correspondiente a la direccion vinculada.

2. Ingresa a la pestafa de PERFILES desde la vista 360 de la cuenta de
facturacion.

3. Verifica en la columna FECHA HASTA INHIBICION si existe una inhibicidon
ingresada anteriormente. Deben haber pasado 30 dias desde esta fecha para
poder ingresar una nueva inhibicion, de lo contrario, NO PODRAS INGRESAR
UNA NUEVA.

4. Selecciona el boton de CALENDARIO y confirma la fecha de término de Ia
inhibicion en el calendario desplegado haciendo clic sobre el dia correcto. El
tiempo maximo de la inhibicion de cobranza es de 6 dias de corridos.

5. La fecha quedard indicada en la seccién FECHA HASTA INHIBICION
COBRANZA, por lo cual solo se debe presionar GUARDAR vy luego ENVIAR
INHIBICION.

6. Verifica que el pedido de REANUDACION quede en estado COMPLETADA
(en caso de tener servicios suspendidos). Para mayor informacion de estados
de pedidos, puedes revisar la publicacién GESTION DE PEDIDOS.

INFORMA:
De acuerdo a la gestion realizada, explica lo siguiente:

- Detalle de la gestion
- Plazo de solucion

REGISTRA:
Atencidon Comercial -> Descuentos y prérroga -> Prérroga /Inhibicién

Registrar en la atencion:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/165

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Es correcto afirmar que el plazo maximo que se puede inhibir el flujo de cobranza es
de 6 dias de corridos (se debe empezar a contar del dia siguiente de la atencion).

Falsa

Verdadera
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PROTOCOLO DE RECLAMOS SUBTEL-SERNAC -
CLARO

Servicio Nacional del Consumidor



Servicio Nacional del Consumidor: Es el ente mediador de los
servicios de telecomunicaciones, que ademas puede intervenir en
garantias de equipos, clientes prospecto y todo lo relativo a la ley

del consumidor.

SUBTEL

Subsecretaria de Telecomunicaciones. Ente regulador de los
servicios de telecomunicaciones. Interviene en todo lo referente al
suministro de los servicios de Telecomunicaciones. También cumple

un rol fiscalizador.

TIPO DE SOLICITUDES O RECLAMOS:

MEDIACION: Solicitud o reclamo directo a la Compafiia, cuyo

objetivo es impedir un reclamo directo en SUBTEL.



Claro Chile cuenta con una oficina, que cumple con la funcién de
mediar con el cliente, de manera presencial. Este tipo de solicitud,

no conlleva numero de reclamo.

“.RSI: (Reclamo sin constancia de interposicién previa): Reclamo
directo a la Compafia, que el cliente realiza en SUBTEL o SERNAC,
en primera instancia, el cual tiene el mismo valor que un reclamo

inicial, en cualquiera de nuestros canales de atencién.

“..RCI: (Reclamo con Insistencia): Reclamo interpuesto en SUBTEL,
toda vez que el cliente no esta conforme con la respuesta a su
reclamo inicial. EI RCl aplica solo en SUBTEL (No aplica para

SERNAC).

RESOLUCION EXENTA: Pronunciamiento final, por parte del
regulador, a un reclamo con insistencia. Existen tres posibles
respuestas por parte de SUBTEL, las cuales deben ser ejecutadas
integramente, por parte de la compafiia: Acoger, Acoger parcial o

Rechazar la pretensién del cliente.

PLAZOS PARA RESPONDER REQUERIMIENTOS:

Veamos a continuacion, los tiempos de respuesta por parte de las areas segun tipo de

reclamo:

Mediacién: 24 horas



RSI: 24 horas

RCI: 24 horas

RESOLUCION EXENTA: 24 horas

&J Complete the content above before moving on.
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VTR - 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

Rentas Servicios Principales

Validsciones venta ©Pecidos 1 Pedico de ventas Rentas Mensuales F.Contrato F.Periodo
TV Full Digital HD W17 Sdunidhi 24814
M 28un2017 5-Jun/d-Jul 35158
PO 0@ $ald0  Uso sin facturar  Pagos Al Documentos de cobro Descuento Multiservicio £.195
Total Rentas Servicios Principales 53.717
o
e A C y Servicios Te
—— mporteGebgo  Fecha Gevencieo arverer Pagosyavstes Pogo e fecurd . o Trooe socum - — Servicios Adicionales Televisién
d-BOX HD S-Jun/d-Jul 3.9%0
N/062020- 11072020 S16784 ser200 41960 s s19784 Eolta Elecironi. Hp:/condor ivencida G seniciesyCargos
nosam- e s ovenane e % s1asm0 so e oo reonie lencon I_‘%wv SR -
N0 esze  $0 ovjesran » smss0  ssmero ososaom Sotea Secueni_ TP condorvisia Devein Total C y Servicios Adicionales Televisi 750
11/02/2020-11/03/2020  $0 31/03/2020 %0 420980 837970 03/04/2020 Boleta Electrani.. NEP2//CONAOLISin Deuda
TRV
100012020 11/02:2020 S0 0210372020 50 520980 ss0 oewaz0n Ci y Servicios Internet
10/01/2020- 10/01/2020 S0 1070172020 12000 s14099 sa2s77 Boleta Electroni_ NMp://condor Visin Deuda Otros Servicios y Cargos
Cotey R de 2500
Nos20m 05200 S18980 020 = 2000 si6590 Bolet Elacueni_Tp/condor venciaa Total C ¥ Servicios Ad Tos Toferrel 75
Nos20m eSS0 020 s © 0 Notade Crégio._pfcondor i

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)

El corte corresponde

Facturas al 7 de mayo

11/03/2020- 11/04/2020 80 01/05/2020 ko $9.990 $16.000 Boleta Electroni.. Nitp//condartr
591474 11/03/2020- 11/04/2020  $0 01/05/2020 S0 80 S0 Nota de Crédito . hitp//condorvir
75722624 11/02/2020-11/03/2020 50 31/03/2020 50 525990 S0 D4/04/2020 Boleta Electroni . hita-//condorvir.
760589 11/02/2020-11/03/2020  $0 18/02/2021 50 50 ] 04/04/2020 Mota de Crédito . RR-/condartr,
74545830 10/01/2020- 11/02/2020  $0 02/03/2020 $0 525990 s 06/03/2020 Boieta Elecuani NTtA-/condarytr.

PASO 3 —

Confirma cual es el flujo de cobranza del cliente. Si quieres mas detalles sobre los flujos de
cobranza



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

1-MBWX3Y3 Sortpnone E-Contact Llamada entrante —.. Finalizaga MCAICEDOR

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

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

]

3097232 Medio Pago no ... Electrénico 1
W4 wn

W W wn

s Q - B

Productos Instalados Q  # sn < T A
Modificar ~ Desconectar ~ Reanudar  Actualizarpromocién ~ Reset/Refresh ¥ Completada 27/05/2019 20:.. Reanudacion Fija 1
Tino |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
Prig 5 Tipo Fecha de creacion C 2 Co

4-BAJ0 Rechazada $65.334Suspension Parcial 12/08/2021 00:48:06 113626954997  El cliente no tiene activos asociados

4-BAJO Cerrado IEnlro en Cobranza $65.334Entr0 en Cobranza 05/08/2021 00:53:08 113626954997 Entro en Cobranza I

4-BAID 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 $61.8215alio de Cobranza 11/04/2021 15:43.27 113626954997 Salio de Cobranza

4-BAJO Rechazada $61.821Suspension Parcial 11/04/2021 04:37:49 113626954997 El cliente no tiene activos asociados

4-8AJ0 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

oW

GESTIONA



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

cobro cargado en boleta.

CORRESPONDE COBRO EN NO CORRESPONDE EL COBRO
BOLETA EN BOLETA

REGISTRA

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 NO CORRESPONDE EL COBRO
BOLETA EN BOLETA

REGISTRA

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.”

CORRESPONDE COBRO EN NO CORRESPONDE EL COBRO
BOLETA EN BOLETA

REGISTRA

Atencion Comercial—Explicacion cobros y boleta—Explic Cobros Corte y Repo.
En la observacion registra #CORTEYREPOSICION (sdlo si hiciste el ajuste por excepcidn)
- Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atencion/llamada

+ Informacion entregada



+ Gestion realizada

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Para continuar debes revisar todos los contenidos.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1240
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El Ajuste por el motivo de corte y reposicion no debe ser mayor a los valores que
corresponden por este concepto. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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VTR - PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT)

PAC/PAT

Esta atencion puede brindar a titular o usuario de la cuenta

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

¢ Valida los datos del cliente para saber quién esta llamando, titular o usuario.



e Valida domicilio y cuenta por la que el cliente esta consultando.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

e Pago automatico es un servicio que permite pagar de forma automatica con cargo a una
cuenta bancaria o tarjeta de crédito, la cuenta de servicio mensual de VTR. De esta forma, el
cliente ya no tendra que pagar manualmente sus boletas.

o

o

PAC: Pago automatico Cuenta Corriente

PAT: Pago Automatico Tarjeta

e ;Cuales son las etapas de un pago automatico?

o

Suscripcion del pago automatico en banco o en SV VTR

Semanalmente, Banco o Transbank envia la informacién de aquellos clientes que
suscribieron un pago automatico a VIR

VTR valida la informacion y realiza la marcacion de aquellos clientes que suscribieron pago
automatico. Una vez marcado el cliente, VTR envia un SMS a cliente informando la activacion
de su PAC-PAT en VTR

Una vez que el cliente se encuentra marcado en sistema como PAC o PAT, comienza su
proceso de pago de boletas

Mensualmente, el cliente se envia a cargo al Banco o Transbank
El Banco o Transbank realiza el cargo de la deuda al cliente en su cuenta corriente o tarjeta

El Banco o Transbank informa a VTR aquellos pagos que salieron exitosos y aquellos que
fueron rechazados

VTR aplica en ANDES los pagos exitosos, informa en Clave los rechazos y le envia un
SMS a aquellos clientes cuyo pago automatico salié rechazado



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER VERIFICA

e Datos de contacto del cliente deben estar actualizados

e Verifica el estado ACTIVO de los servicios.

SUSCRIBIR PAC/PAT

INFORMA —

Informa suscripcion segin modalidades de pago PAC/PAT y tiempos de respuesta:

Modali
dad de Suscripcion Script
pago
"Sr(a) XXX, para poder suscribirse al servicio con cargo
automadatico a su cuenta corriente, usted debe hacer la
suscripcion a través de la pdgina web de su banco. Esta
Entidad modificacion quedarda activa en aproximadamente 10
PAC Bancaria dias hdbiles, por lo tanto, la siguiente facturacion
probablemente deberd pagarla a través vtr.com o de
nuestros recaudadores asociados, tales como: Servipag,
Caja Vecina, Sencillito, entre otros".
PAT Entidad "Sr(a) XXX, para poder suscribirse al servicio con cargo

Bancaria y/o automadtico a su tarjeta, usted debe hacer la suscripcion
Sucursal Virtual en la sucursal virtual de https://vtr.com o directamente en



https://vtr.com/

su Banco. Esta modificacion quedard activa en
aproximadamente 10 dias habiles"

e Cuando la solicitud de suscripcion esta correctamente ingresada, VIR envia un SMS:

VTR Informa: Tu solicitud de suscripcion a Pago Automatico fue procesada exitosamente. Si alin no
pagas tu boleta, esto se realizard de manera automatica.

PAC EN PORTAL DE BANCO —

Indica al cliente que se guie por los siguientes pasos:
1. Seleccione Pago Automatico de Cuentas

2. Ingrese a pago de cuentas/servicios

3. Haga clic en suscribir/inscribir PAC

4. Seleccione VTR

Revisa en clave el procedimiento para cada banco

PAT EN SUCURSAL VIRTUAL —

1. Ingrese a la Sucursal Virtual y en la pestafia de “Facturacién” haga clic en el botén de “Suscripcion
a PAT”

2. Ingrese los datos personales y de pago, y confirme la suscripcion
En ID Servicio debe ingresar el N° de la cuenta de facturacion del cliente



Facturacién

Pack Vive Mas Funclonarios

Total a pagar: $24.145

PAT EN PORTAL DE BANCO —

1. Seleccione Pago Automatico con Tarjeta
a) Ingrese a pago de cuentas/servicios
b) Haga clic en suscribir/contratar PAT

Revisa en clave el procedimiento para cada banco

PAT EN ENTIDADES NO BANCARIAS (TARJETAS CMR FALABELLAY RIPLEY)

PatPass v

Cuenas  AgregarCusnts  Wissono de
sty Fowra Pager.

Pago Automatico de Cuentas con Tarjetas de Crédito (PatPass)
Agregar nueva cuenta
1 Iogreso de datos

D Sondsonss Garwaies| %5

Informacién del Cliente

Informacién del Servicio

Informacion de Pago

Osse agregar

Datos del Contacto

Utilizar el siguiente script cuando cliente solicita suscripcion PAT no bancarios:

"Sr(a) XXX, para poder suscribirse al servicio con cargo automdtico a su tarjeta de crédito de
casa comercial, usted debe hacer la suscripcion directamente en la casa comercial
respectiva. Esta modificacion quedard activa en aproximadamente 10 dias hdbiles"

ELIMINACION PAC/PAT




Utilizar el siguiente script cuando cliente solicite cambio de medio de pago desde PAT-PAC

a medio de pago no contratado (pago manual):

"Sr(a) XXX, para poder eliminar su PAC/PAT Bancario o casa Comercial, lo debe realizar
directamente con la entidad respectiva y es el banco o casa comercial quien informa la baja de

los pagos automdticos a VTR para que se reflejen en nuestros sistemas. Le recuerdo que una vez

anulado su PAC-PAT podrd pagar en vtr.com o bien utilizar algun recaudador autorizado por
VTR para el pago de su boleta (Servipag, Sencillito, etc.). Ademds de contar con el portal de

pago en VIR.COM".

PAC/PAT RECHAZADO

MOTIVOS DE RECHAZO —

El rechazo de este pago, se da cuando la institucion bancaria no puede efectuar el cargo en la cuenta
corriente o tarjeta de crédito. del cliente generalmente por:

Cargo excede maximo autorizado No existe mandato
Cuenta Cerrada / no Operativa Solicitado por mandatario en Banco
Cuenta con orden de cierre Tarjeta bloqueada
Cuenta destino de cliente difunto Tarjeta con problemas, contactar al cliente
Cuenta no existe en el Banco Tarjeta no existe, contactar al cliente

Tarjeta perdida o robada, contactar al

Detencién del pago .
Pag cliente



http://vtr.com/
http://vtr.com/

Fondos insuficientes Tarjeta rechazada con baja informada

No tiene el pago automatico asociado en

No Existe Identificador del Cliente ,
sistema

Se realizd el cargo, pero su pago aln no es

No se envio a cargo _
aplicado

e En ANDES no se puede visualizar el rechazo de un pago automatico, por lo que se debe
revisar si el cliente se encuentra en el siguiente listado DESCARGA BASE DE PAC PAT RECHAZADO ,
en donde puedes buscar por N° de Cuenta.

e Alos clientes que tienen un rechazo de pago automatico se les informa mediante SMS.

o VTR Informa: Te contamos que el Pago Automdtico de tu actual boleta fue rechazado por tu
banco emisor. Pdgala hoy a través de Pago Express en vtr.com

e Sjelcliente tuvo un rechazo y al momento de la atencion posee deuda, se debe invitar a
pagar por otro canal de pago. Por ejemplo: Pago express, sucursal virtual, Servipag, Sencillito,
otros. Haz clic en LUGARES DE PAGO para verificar. O si desea pagar en sucursales VTR
(considerar las que cuenten con caja), Revisa los horarios sucursales en el Home de Clave

INDAGA —

e ;Como supo del rechazo?
e ;Se suscribid a PAT o PAC?
e ;Cuando lo gestiono?

e ;Con banco o casa comercial?

VERIFICA PRECONDICIONES —


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1069/2025/Abril/14/20250413_095650%20-%2020250413_095650_-_Base_rechazados_PAC-PAT_VTR.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1339

e Revisar si el cliente esta suscrito a pago automatico, apdyate en la publicacion REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

e De estar activo, revisa si sali¢ rechazado en la base de datos que aparece en el botén DEBES
SABER.

GESTION _

Si cliente no se encuentra en la base de rechazos, significa que posiblemente no fue enviado
a cargo en la fecha correspondiente.

Se debe ingresar Solicitud de Servicio desde la cuenta de FACTURACION.
TIPO: CUENTA

AREA: RECAUDACION

SUBAREA: CARGO PAC 0 CARGO PAT (Segun corresponda)

Indicar los siguientes datos de forma obligatoria:
e Nombre del Cliente
e Motivo de la llamada.
e Informacion entregada.

e N° SS- Plazo informado.

ESCALA —

e Sien 72 horas habiles la Solicitud de Servicio no es atendida, enviar correo a
escalamiento.recaudacion@vtr.cl.



mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl

¢ Sino darespuesta en 48 horas habiles, escalar a Alejandra Torres
(alejandra.torressalgado@vtr.cl) Margarita Henrique margarita.henriquez@clarochile.cl y Claudio
Palmas claudio.palma@clarochile.cl

INFORMA —

CALL CENTER VOZ

"Sr(a) XXX el motivo por el cual no se ha realizado el cargo a su cuenta es XXX. Se gestiond la solicitud
para verificar motivo de rechazo el cual tiene un plazo de 72 horas;, para evitar afectar el
funcionamiento de sus servicios, le recomiendo pagar esta boleta a través de vir.com y verificar con su
banco que todo estd en orden para que no suceda lo mismo el préximo mes."

CALL CENTER NO VOZ

"XXX el motivo por el cual no se ha realizado el cargo a tu cuenta es XXX. Se gestiond la solicitud para
verificar motivo de rechazo el cual tiene un plazo de 72 horas; para evitar afectar el funcionamiento de
sus servicios, te recomiendo pagar esta boleta a través de vtr.com y verificar con tu banco que todo estd
en orden para que no suceda lo mismo el préximo mes."

REGISTRA —

Atenciéon Comercial-Pagos—PAT-PAC (activ/desac/rechazo)
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion/llamada
e |nformacion entregada

e Gestidn Realizada


mailto:alejandra.torressalgado@vtr.cl
mailto:margarita.henriquez@clarochile.cl
mailto:claudio.palma@clarochile.cl
http://vtr.com/
http://vtr.com/

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO PYME FIJO - AGOSTO FINALIZADO

@ {FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO PYME
FIJO - AGOSTO!

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

FINALIZAR



