
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.

PAGO AUTOMÁTICO (PAC –PAT)

DELIVERY – AUTOINSTALACIÓN

CORTE Y DEVOLUCIÓN DE LLAMADO

INCONVENIENTE BOLETA AGOSTO

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº20 -
BBOO Reclamos



ACTIVIDAD

DESAFÍO TERMINADO



Esta atención puede brindar a titular o usuario de la cuenta

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

 Valida domicilio y cuenta por la que el cliente está consultando.
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PAGO AUTOMÁTICO (PAC –PAT)

CASOS

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R V E R IFICA



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

PAC: Pago automático Cuenta Corriente

PAT: Pago Automático Tarjeta

¿Cuáles son las etapas de un pago automático?

Suscripción del pago automático en banco o en SV VTR

Semanalmente, Banco o Transbank envía la información de aquellos clientes que
suscribieron un pago automático a VTR

VTR valida la información y realiza la marcación de aquellos clientes que suscribieron pago
automático. Una vez marcado el cliente, VTR envía un SMS a cliente informando la activación
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 envía 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 envía un SMS a
aquellos clientes cuyo pago automático salió rechazado

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R V E R IFICA



 Datos de contacto del cliente deben estar actualizados

 Verifica el estado ACTIVO de los servicios.

CASOS

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R V E R IFICA

CLIENTE CONSULTA POR SUSCRIPCIÓN A PAGO AUTOMÁTICO

1. Debes informar que existen 2 modalidades de pago automático: PAC o PAT
a) PAC: Pago automático cuenta corriente. El PAC se puede contratar sólo a través de su banco
b) PAT: Pago automático tarjeta. El PAT se puede contratar a través de sucursal virtual de VTR o a través
de su Banco.

Si cliente está interesado en suscribirse apóyate con el botón SUSCRIBIR PAC/PAT.

La inscripción al PAT/PAC puede tardar hasta 10 días hábiles. Si cliente tiene boleta próxima a
vencer, informa al cliente que debe suscribirse a  PAC/PAT y realizar el pago de forma manual
(VTR.COM, Servipag, etc) para evitar corte de servicio.

REGISTRA
Atención Comercial → Pagos → PAC PAT

 Nombre de la persona que atendemos

 Motivo de atención/llamada

 N° de solicitud( si aplica)

 Información entregada

 Gestión realizada



CLIENTE INDICA HABER CONTRATADO PAC/PAT PERO TIENE PROBLEMAS
CON EL PAGO

1. Verificar si el cliente tiene asociado pago automático en sistema. Debes ingresar a Cuenta de
Facturación y revisar cuál es método de pago ingresado.
 
Si aparece:
a) MEDIO DE PAGO NO CONTRATADO:

Se debe solicitar al cliente el comprobante de suscripción. Este documento incluye n° de ID de
servicio y fecha de suscripción.

Revisar si N° de ID corresponde a la cuenta del cliente.

Si la boleta del cliente se encuentra próxima a vencer, se debe invitar a pagar su boleta de forma
manual mientras se registra el pago automático con VTR para evitar cortes de servicio.

Si corresponde → revisar fecha de suscripción

Menor o igual a 10 días hábiles —> Indicar que el proceso de activación puede tardar hasta 10
días hábiles.

Mayor a 10 días hábiles —>Ingresar Solicitud de Servicio. Debes adjuntar el comprobante de la
suscripción del método de pago elegido.

TIPO: CUENTA

ÁREA: RECAUDACIÓN

SUBÁREA: CARGO PAC o CARGO PAT (Según corresponda)

INFORMA: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de
10 días hábiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

No corresponde→ Indicar al cliente que n° de cuenta ingresado al inscribir su pago automático no
corresponde al servicio de VTR y debe gestionarlo nuevamente. PAT: Sucursal Virtual o entidad
bancaria, PAT: en entidad bancaria.

Entrega n° de cuenta de facturación del cliente para que pueda inscribirse correctamente. 

b) APARECE PAC O PAT:
Consultar al cliente si tiene algún cobro (cargo) por VTR en su cuenta o tarjeta.



Si tiene cobro→ Solicitar fecha de cobro.
1. Fecha del cargo es hoy: Indicar que el pago tarda 1 día hábil en aplicarse a su cuenta en VTR.
2. Fecha del cargo es mayor a 1 día hábil: Ingresar Solicitud de Servicio.

CUENTA: Facturación

TIPO: Cuenta

ÁREA: Recaudación

SUBÁREA: Pago no aplicado

DESCRIPCIÓN: fecha y monto de pago

INFORMA: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 10 días
hábiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado, no es necesario que pague su boleta
nuevamente.” 

No tiene cobro→ Revisar si el cliente tiene un rechazo de su pago automático en botón PAC/PAT
RECHAZADO

Si NO tiene pago rechazado se debe revisar la fecha de vencimiento de la boleta y verificar a qué
ciclo corresponde pago automático. Apóyate con el botón CALENDARIO PAC/PAT

Si vencimiento del cliente fue enviado a cargo y la fecha es hoy: Indicar a cliente que su
pago automático está en proceso y tarda 1 día hábil en  aplicarse en la cuenta de VTR

Si vencimiento del cliente fue enviado a cargo y la fecha es anterior a la de hoy: Se debe
ingresar Solicitud de Servicio por cliente no enviado a cargo: 

TIPO: CUENTA

ÁREA: RECAUDACIÓN

SUBÁREA: CARGO PAC o CARGO PAT (Según corresponda)

INFORMA. “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo
de 10 días hábiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado, no es necesario
que pague su boleta nuevamente.” 

Si vencimiento no fue enviado a cargo: Indicar a cliente que aún no corresponde que se envíe a
cargo su deuda, ya que aún no está vencida su boleta.  Indicar su fecha de cargo según calendario.



CLIENTE PAGO AUTOMÁTICO, PAGÓ DE FORMA MANUAL (DOBLE PAGO)

Cliente indica tener un cargo por Pago automático (en su cuenta corriente o tarjeta) y que además él
pagó su cuenta de forma manual con otro recaudador (ej: Servipag, Sencillito, etc)

INDAGA

¿Cuándo fue el cargo por Pago automático?

¿Cuándo pagó por otro recaudador?

GESTIÓN
Revisar en la pestaña PAGOS del perfil de Facturación si están los dos pagos aplicados.

2 PAGOS APLICADOS
Si se pagaron las 2 boletas más antiguas:

Indicar a cliente que adeudaba 2 boletas y que sus pagos se aplicaron a la boleta XX con fecha de
vencimiento DD/MM y a la boleta YY con fecha de vencimiento DD/MM

Si cliente tiene saldo a favor:

Seguir procedimiento de ABONO O DEVOLUCIÓN DE SALDO A FAVOR

Si cliente no tiene saldo a favor:

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327


Continúa la atención apoyándote con la sección de Pago No Asignado en la publicación
INCONVENIENTE CON PAGO

INFORMA: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 10 días
hábiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

PAGO(S) NO APLICADO(S)/ ASIGNADO(S)

Continúa la atención apoyándote con la sección de Pago No Aplicado en la publicación
INCONVENIENTE CON PAGO

CLIENTE INDICA QUE SOLICITÓ LA BAJA DE SU PAGO AUTOMÁTICO Y VTR
AÚN ESTÁ REALIZANDO EL COBRO EN SU TARJETA

CLIENTE INDICA QUE SOLICITÓ LA BAJA DE SU PAGO AUTOMÁTICO Y VTR AÚN ESTÁ REALIZANDO EL
COBRO EN SU TARJETA

INDAGA:

¿Cuándo solicitó la eliminación del pago automático?

¿A través de qué medio lo eliminó?

¿La baja fue realizada en su banco o entidad comercial?

Si cliente no realizó la baja en entidad bancaria o comercial, informa:
"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 automáticos a VTR para
que se reflejen en nuestros sistemas. Le recuerdo que una vez anulado su PAC-PAT podrá pagar en vtr.com o
bien utilizar algún recaudador autorizado por VTR para el pago de su boleta (Servipag, Sencillito, etc.).
Además de contar con el  portal de pago en VTR.COM".
 
 Si cliente realizó la baja en entidad bancaria o comercial, debes solicitar comprobante de
baja.
Luego de corroborar la información, debes ingresar Solicitud de Servicio adjuntando el comprobante
enviado por el cliente.

TIPO: CUENTA

ÁREA: RECAUDACIÓN

SUBÁREA: CARGO PAC o CARGO PAT (Según corresponda)

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303


INFORMA
“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 10 días hábiles. Tenga
la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1069


PLAZOS DE ENTREGA

Una vez que una venta y/o pedido de modificación queda como Conexión Pendiente y/o
Pendiente de Envío, revisa AQUÍ los plazos de entrega.
IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cómo leer correctamente la matriz
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DELIVERY – AUTOINSTALACIÓN

D-BOX ADICIONAL Y CONTROL REMOTO

DB OX  A DICIONA L CONT R OL  R E MOT O INFOR MA

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1235/Adjuntos/Plazos%20entrega%20Delivery.xlsx


Ante casos, sin morador, se visitará a cliente en 3 ocasiones.

El Dbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 años.

No se realizará Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregarán, por ejemplo,
en la oficina del cliente).

Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activación
desde un celular con sus datos móviles.

La activación de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la página web
https://www.vtr.com/activacion-equipo

El tiempo de activación puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

Siempre confirmar con el cliente un número de celular vigente, debido a que será
contactado durante el proceso.

Se deberá realizar un pedido de modificación por cada control remoto que solicite el cliente y
el cobro se realiza por cada control.  (Si un cliente quiere 2 controles, ingresar 2 pedidos de
modificación)

La cantidad de control remoto a solicitar por el cliente dependerá al número de D-Box que
tenga el cliente en su casa (pueden ser máximo 8).

El ejecutivo de atención de Call Center siempre deberá determinar la entrega del control
remoto por Delivery.

DB OX  A DICIONA L CONT R OL  R E MOT O INFOR MA

https://www.vtr.com/activacion-equipo


El costo de entrega es de $6.000, a menos que el cliente cuente con la Asistencia VTR la cual
cubre por completo la entrega del control remoto por Delivery.

En caso de que el cliente deseé contratar la Asistencia VTR, puede hacerlo en la actual atención
y así cubrir el costo total de la entrega de control remoto Delivery. Este descuento se realiza en
forma automática

Indicar al inicio del comentario: #controlremoto. Así podemos darle prioridad e identificar
más fácilmente la entrega del control mediante Delivery.

Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO

IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cómo leer correctamente la matriz

Para DBOX:

”Sr. XXX., su kit llegará aproximadamente [indicar según columna Tiempo aproximado del Excel de entrega].
Este es un tiempo de referencia, dado que el plazo de entrega y seguimiento lo puede hacer a través de un
SMS que le llegará dentro de las próximas 24 hrs. Hábiles (lunes a viernes). Dentro del kit vendrá un manual
con instrucciones para que pueda instar su D-Box. Una vez instalado el kit, debe activarlo ingresando a
https://vtr.com/activacion-equipo . Este link también se encuentra en el manual que viene en su kit.
Recuerde que en su próxima boleta aparecerá el valor mensual de XXX.”

Para Control Remoto:

Cliente sin Asistencia VTR:

DB OX  A DICIONA L CONT R OL  R E MOT O INFOR MA

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/MATRIZ_COMUNA.xlsx
https://vtr.com/activacion-equipo


"Sr(a) XXXX, el costo de envío del control remoto es de $6.000, el cual se incluirá en su próxima boleta. La
entrega será dentro de  [Indicar el tiempo según donde se ubica el cliente] Le comento que el control que Ud.
Recibirá estará disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea configurarlo también con su TV solo
debe seguir las instrucciones que van adjuntas."

Cliente con Asistencia VTR:

"Sr(a) XXXX, el costo de envío del control remoto es de $6.000, pero como usted tiene contratada la asistencia
VTR este cobro no se realizará. La entrega será dentro [Indicar el tiempo según donde se ubica el cliente]Le
comento que el control que Ud. Recibirá estará disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea
configurarlo también con su TV solo debe seguir las instrucciones que van adjuntas."

ESCALAMIENTO

En caso de retraso en la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@vtr.cl. Si el mail se envía AM la

respuesta será enviada en la tarde y viceversa.

Los escalamientos son para hacer consultas sobre el estado de un pedido, pero la respuesta no será

entregada al cliente. Para que escales correctamente, incluye la información que aparece en la imagen.

mailto:deliveryfijo@vtr.cl


SEGUIMIENTO INCUMPLIMIENTO

Alcance: Aplica para decodificadores adicionales y extensores

Paso 1

Consulta al cliente si recibió un SMS

Si el cliente indica que no recibió el mensaje o no lo encuentra, ingresa al pedido, luego en la

pestaña ACTIVIDADES, copia el mensaje del campo NOTAS.

Paso 2

Ingresa en el navegador el link del mensaje de texto que recibió el cliente o bien ingresa

directamente en https://tracking.alasxpress.com/api/    y pega a continuación el mensaje copiado

https://tracking.alasxpress.com/api/


desde Andes.

Al ingresar a la URL se encontrará con la siguiente imagen, la cual le ofrece tres opciones:

Paso 3

¿Dónde está?

1. El recorrido de su pedido desde que ALAS lo ingresa al sistema, hasta la fecha de entrega.

2. También puede visualizar datos y dar alguna referencia de su dirección de entrega



Paso 4

¿Cuándo llega?

1. Indicará al cliente la fecha de entrega agendada. Esta fecha siempre es pactada con el cliente

previamente: ya sea en la atención o bien, porque la compañía Delivery (Alas) se contactó con

el cliente para modificar día de entrega

2. Si el cliente solicita modificar la fecha de entrega, puede seleccionar en el botón QUIERO

CAMBIAR MI FECHA DE ENTREGA. Se desplegará un calendario con las fechas disponible para

poder realizar la entrega. Las fechas van a depender de la frecuencia de visita de Alas a la

comuna/región indicada por el cliente.



Más Información

Se entrega información relativa al pedido y opciones de contacto.

No es recomendable fomentar el uso del whatsapp de ALAS, dado que ese canal de

atención NO es directo de VTR.



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1235


CONTEXTO

Mejorar la experiencia del cliente en el canal de Call Center, evitando que deba explicar su

requerimiento o consulta en más de una oportunidad y sienta que en VTR existe la

disposición de resolver su inconveniente en forma efectiva.

Lección 3 de 6

CORTE Y DEVOLUCIÓN DE LLAMADO

PROCEDIMIENTO



DEBES SABER

Ante un corte de llamado inesperado en la atención, realiza de inmediato la devolución de
llamada utilizando el número registrado en Workspace (deben ser 3 intentos seguidos).

De no estar la información disponible, recuerda utilizar los números de contacto que están
informados en Andes.

Por otra parte, el correcto ingreso del Registro en sistemas comerciales se medirá en Atributo Registro
de Atención RAC > Sub-causa N°1: Registro en Sistema, de acuerdo al motivo de llamado del cliente.

ESTADO EN WORKSPACE

¿En qué estado se debe quedar para generar la devolución de llamada?
El ejecutivo debe quedar en estado (*) “capacitación” que le permitirá devolver el
llamado inmediatamente se realiza el corte.



CORTE DE LLAMADO POR LÍNEA TOMADA

Aplica cuando:

La atención del ejecutivo es finalizada y cliente deja la línea tomada

Cuando la llamada/Transferencia ingresa sin audio

Llamada queda sin audio en medio de la atención (en este caso también aplica devolución de
llamada)

Paso 1: Avisar al cliente que debe cortar la llamada, que la línea se encuentra tomada y ya finalizó la
atención:

INFORMA
Línea tomada post atención: “Don/Sra. xxxx ya finalizamos la atención, agradeceré puede proceder a
cortar el llamado”
Línea tomada por llamada sin audio al comienzo o en medio de atención: “Hola/Don/Sra. Xxxx,
se encuentra en línea, no le escucho?”.

Paso 2: Cliente no responde paso 1:

INFORMA
Línea tomada post atención:
“Don/Sra. xxx ya finalizamos la atención, procederé a cortar el llamado”

 Línea tomada por llamada sin audio al comienzo o en medio de atención:
“Hola/Don/Sra. Xxxx, procederé a cortar el llamado”.

Los pasos 1 y 2 se deben realizar dentro de los siguientes 15 segundos desde que el cliente
deja línea tomada o queda sin audio

REGISTRA

Registro de la llamada que se corta

Gestión interna ➨ Seguimiento ➨ Corte de llamado

Registro de la devolución de llamada



Gestión interna ➨ Seguimiento ➨ Devolución de llamado

Contacto exitoso:

Nombre de cliente que atendió devolución

Devolución de llamada

Información entregada durante la llamada

Pruebas realizadas y plazo entregados de corresponder

Contacto NO exitoso:

Informar hora en que se realiza devolución

Fono al que se intentó contactar

N° de intentos realizado

Complete the content above before moving on.

Para revisar más información ingresa AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1370


Debido a un inconveniente en la emisión de la boleta de clientes fijos en

el mes de agosto, los clientes no pudieron recibir su boleta a tiempo.

Para mitigar dicho inconveniente, en el mes de septiembre se emitió la

boleta con el cobro y los consumos de agosto.
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INCONVENIENTE BOLETA AGOSTO

EMISIÓN BOLETA AGOSTO



Esto afectó a 900 clientes, puedes verificar en la siguiente BASE DE

DATOS

Cliente no recibirá dos facturas en un mismo periodo.

Cliente recibirá su boleta desfasada en 1 mes, es decir en boleta de

septiembre detallará consumo de agosto.

Este proceso se mantendrá hasta que se regularice su DOM.

No afectaremos sus servicios con cortes de servicios ni fechas de

vencimientos.

Revisión de boleta en Andes

Debes Saber

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/ID%2079/Rezagar%20Cuentas%20que%20arrastran%20B1.xlsx


Introducción

A continuación conocerás como ingresar,   visualizar la boletra del cliente, para que así

puedas entregar mejor información al cliente y dar solución a sus dudas y/o

inconvenientes.



Desde la vista 360, ingresa a la pestaña "Jerarquía de Cuentas" y luego selecciona la

Cuenta de Facturación. En caso de contar con más de una cuenta de facturación se

debe identificar la correcta, confirmando la dirección de la cuenta.

Paso 1



Desde la cuenta de facturación ingresar al perfil de facturación en la sección PERFIL DE

FACTURACIÓN, a través de número de la columna NOMBRE.

Paso 2



Desde la vista general del perfil de facturación, se debe revisar la sección de FACTURAS.

Paso 3



La pestaña "Facturas"  contiene documentación del cliente tal como Boletas y Notas de

Crédito, fechas asociadas, montos, etc.

Paso 4



“Sr(a) XXXX debido a un inconveniente en la emisión de la boleta de agosto, la cual no

fue emitida en el momento que correspondía, se ha generado una boleta en el mes de

Pinchando el link ubicado en la columna URL FACTURAS es posible acceder al documento

pdf de la boleta, el que se abrirá en una nueva pestaña y puede ser descargado (no

editable).

Informa



septiembre con los montos y consumos correspondiente a agosto, pedimos disculpas

por las molestias ocasionadas.”

Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Envío -Recep Boleta-distriibuc

En la observación: “Cliente inconveniente boleta agosto”

Registra

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/contingencia.php?ID=79


Recordando contenido

Lección 5 de 6

ACTIVIDAD



Pregunta

01/03

Con el pago automático de cuenta el cliente tendrá que pagar manualmente su boleta

Falso

Verdadero



Pregunta

02/03

El seguimiento de delivery en la página de Alas nos permite rastrear envíos de

decodificadores y control remoto

Falso

Verdadero



Pregunta

03/03

Para mitigar el inconveniente con la boleta del mes de agosto que afectó a algunos

clientes, , en el mes de septiembre se emitió la boleta con el cobro y los consumos de

agosto.

Falso

Verdadero
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 20 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 20!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


