
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 iSAC.

DESDE EL 08 AL 21 DE AB R IL

PLATAFORMAS DE STREAMING PARA CLIENTES VIGENTES

CORTE Y DEVOLUCIÓN DE LLAMADO

ACTIVIDAD

DESCUENTOS DÍAS SIN SERVICIO

MODIFICACIÓN DE DATOS

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº 08 - Botón
Rojo



DESAFÍO TERMINADO



Informamos que desde el 1° de marzo nuestros clientes vigentes tendrán acceso a las
plataformas streaming que se están ofreciendo para los nuevos clientes.

Las aplicaciones que estarán incluidas según el plan son:

PROMOCIÓN  MAX EDYE CINDIE
PRIME
VIDEO

UNIVERSAL+
(Sin
publicidad)

U
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pu
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PLATAFORMAS DE STREAMING PARA CLIENTES
VIGENTES

NOTICIAS



TV Full HD
Digital

Sí Sí Sí Sí   Sí

TV Hogar HD
Digital

Sí Sí Sí Sí   Sí

VTR TV Pro Sí Sí Sí Sí Sí  

TV Hogar
digital

Sí Sí Sí Sí   Sí

TV Full  Sí Sí Sí Sí   Sí

TV Full Digital Sí Sí Sí Sí   Sí

TV Hogar
análogo

Sí Sí Sí Sí   Sí

TV Hogar
análogo
vencido

Sí Sí Sí Sí   Sí

Triple pack
plus

Sí Sí Sí Sí   Sí

Triple pack
finix

Sí Sí Sí Sí   Sí

Doble pack
plus

Sí Sí Sí Sí   Sí

Doble pack
finix

Sí Sí Sí Sí   Sí



Doble pack
TV Fono plus

Sí Sí Sí Sí   Sí

MI PACK Sí Sí Sí Sí   Sí

MOVIES AND
SERIES

Sí Sí Sí Sí Sí  

IMPORTANTE

Planes B2B no incluyen OTTs.

Si en sistema, las plataformas de streaming no figuran en

PRODUCTOS INSTALADOS, el cliente SI LAS TIENE ACTIVAS. No

debes informar en ningún caso que al cliente no le corresponden

dichas aplicaciones y debes continuar la atención entendiendo que si

las tiene disponibles.

Esta noticia se informa a los clientes a través de correo electrónico.

Pincha AQUÍ para revisar el correo

Este beneficio no cambia la renta mensual que pagan nuestros clientes

ni tampoco modifica el plan contratado.

Para el ingreso de las aplicaciones los clientes las podrán descargar en

el móvil, Tablet, web y TV SMART (Dbox Smart). Para revisar cómo

autenticarse, revisa la publicación APLICACIONES DE STREAMING

Para loguearse, el cliente debe ingresar sus credenciales de sucursal

virtual

Para el caso de los planes análogos revisa la publicación SALIDA

CANALES GRILLA ANÁLOGA 

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1436/001.png
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4144/kw/streaming
https://isac.custhelp.com/app/answers/list/kw/4241


El beneficio de la membresía a las plataformas de streaming incluidas

en el plan estará disponible hasta el 31 de diciembre de 2025, con

excepción de Riivi que tendrá vigencia hasta el 31 de diciembre de

2024.

Este beneficio sólo contempla una única suscripción. No incluye

compras o arriendos de contenidos y/o contrataciones con costo

adicional dentro de cada plataforma.

Universal+ incluye anuncios.

El uso de las plataformas de streaming requiere de acceso a Internet.

SCRIPT –

Si el cliente nos contacta haciendo consultas sobre el correo recibido, puedes apoyarte con el siguiente
script:

VOZ
“Sr. XXX efectivamente, su plan desde el 1° de marzo, contará con las aplicaciones de streaming XXX
[mencionar aplicaciones según plan]. Recuerde el acceso a las aplicaciones es a través de su sucursal virtual”

NO VOZ
“XXX efectivamente, tu plan desde el 1° de marzo, contará con las aplicaciones de streaming XXX [mencionar
aplicaciones según plan]. Recuerda que el acceso a las aplicaciones es a través de su sucursal virtual”

REGISTRA –

Atención técnica -> Config/Activaciones/Desact -> SVA funcionamiento acti/desac
En la observación: “ingreso a app”



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Para revisar más información ingresa a iSAC AQUÍ

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4243


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.
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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 WORKPACE –

¿En qué estado se debe quedar para generar la devolución de llamada?
El ejecutivo debe quedar en estado (*) “capacitación” que le permita 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”.

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 a iSAC AQUÍ

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1714/kw/1714


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

Los planes B2B incluyen todas OTTs 

Falso

Verdadero



Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un período sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.
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DESCUENTOS DÍAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO BOTÓN ROJO

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN



Esta atención se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio

En la observación obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.

En el submotivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DÍAS SIN SERVICIO”

Si Cliente consulta por descuento, posterior a la solución de una falla masiva se debe
informar que su caso será revisado por un área especialista y en caso de corresponder
descuento, se verá reflejado en su próxima boleta.

Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzó a hacer la
devolución regulatoria de días sin servicio, se les envía un mail para dar aviso que dicha
devolución se realizará a través de un vale vista.

Si quieres ver el mail que reciben los ex clientes, pincha AQUÍ.

Puedes revisar los clientes y ex clientes que recibieron el mail con la devolución de su vale
vista en las siguientes bases

CLIENTES

EX CLIENTES

DEBES SABER

IMPOR T A NT E V E R IFICA

IMPOR T A NT E V E R IFICA

https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/3314/Devoluci%C3%B3n_Vale_Vista.html
https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/3314/BASE%20CLIENTES.xlsx
https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/3314/EX_CLIENTES_311020232.xlsx


Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atención a la “Fecha
Inicio” y su “Razón”

Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparación técnica desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la dirección por la que el cliente nos contacta, poniendo atención a la “Fecha
de Creación”.

Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Revisa la publicación DIFICULTAD DE
SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

Si cliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solución que
entrega la FEN.

MONTO CALCULADO ES MENOR A $20.000

GESTIÓN –

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3319


1. Realiza un Ajuste. Usando el Submotivo de ajuste Cobro días sin servicio

En la observación del Ajuste registra el #DIASINSERVICIO para identificar la excepción al cobro
realizado incluye además una breve una descripción.

Informa al cliente:
“Sr. XXX hemos realizado un descuento en su boleta por $XXXX. Lamentamos las molestias causadas”

MONTO CALCULADO ES MAYOR A $20.000

GESTIÓN –

Debes confirmar con el cliente el correo electrónico que se encuentra en sistema

1. Ingresa en la cuenta de Cliente una Solicitud de servicio e Informa al cliente que dentro de las
próximas 72 horas hábiles le llegará un mail con la respuesta de su requerimiento.

Si cliente no tiene mail, el área encargada hará un contacto telefónico. Si no es contactado, la carta se
subirá a Andes

TIPO: Comercial

ÁREA: Gestión Comercial

SUBÁREA: Descuento no aplicado/sin servicio. (servicios fijos)

El tiempo de respuesta de la Solicitud es 72 horas hábiles.

 
INFORMA



 “Sr. XXX hemos ingresado un requerimiento en sistema para evaluar el descuento en su boleta. En un plazo
máximo de 72 horas hábiles recibirá la respuesta en su correo”.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Para revisar más información ingresa a iSAC AQUÍ

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3314


Esta atención se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

En el caso de cliente Negocios se puede dar la atención al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados con Asterisco) estén
correctamente ingresados y actualizados.
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MODIFICACIÓN DE DATOS

MODIFICACIÓN DE DATOS

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G



El cambio de dirección para temas de envío de boleta y comunicaciones (Dirección Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACIÓN.

No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estarán bloqueados para edición.   

Los botones MOSTRAR MÁS/MOSTRAR MENOS permitirán ver todos los campos de la ficha del
cliente.

La modificación en la cuenta de facturación puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturación podrá ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

Recuerda que al realizar una modificación de datos, debes considerar el período de tasación
según el DOM del cliente.

El cambio de Dirección no corresponde a un Traslado.   

El cambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.

Toda modificación realizada corresponderá al cambio de datos de la cuenta en
particular (CLIENTE, FACTURACIÓN, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a
ninguna otra cuenta

Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automáticamente. Ten precaución en NO modificar ningún dato de manera involuntaria.

Para evitar errores y realizar correctamente la modificación de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G



¿Cuál es el o los datos que desea actualizar?

¿Cuál es el motivo para solicitar la actualización?

1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCIÓN, EMAIL,
TELÉFONO estén actualizados. Recuerda siempre actualizar los datos desde la cuenta de
cliente antes de ingresar un pedido.

2. Verificar el ESTADO COMERCIAL de los servicios. Confirmar en la sección PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.

3. Corroborar si quien solicita la atención es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestaña CONTACTOS

Gestionar la MODIFICACIÓN DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G



REVISEMOS ALGUNOS DE LOS DATOS QUE SE PUEDEN MODIFICAR

1. TIPO DE CLIENTE –

Pinchar la flecha del campo TIPO y seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el botón GUARDAR

2. MODIFICACIÓN DE NOMBRE Y APELLIDOS –

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el botón GUARDAR
para finalizar



3. MODIFICACIÓN DE SUBTIPO –

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO y el elegir la opción requerida y luego haz click en el botón
GUARDAR



4. MODIFICACIÓN DE DIRECCIÓN –

El cambio de Dirección corresponde a la rectificación de una dirección por estar mal ingresada en
sistema o porque se solicita actualizar.       

La dirección también quedará modificada en alguna cuenta de Facturación que no tenga
dirección asociada.   

Para revisar la publicación de TIPS DE BÚSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUÍ.
 
1.   Pinchar el botón de búsqueda (1) en el campo DIRECCIÓN, ingresa la nueva dirección (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la dirección y pásala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva dirección (5) y luego aceptar (6).
Finalmente guarda los cambios

5. TIPO DE DOCUMENTO –

El Tipo de Documento corresponde al documento que se utiliza para confirmar titularidad, estos
pueden variar de Cédula de Identidad a Visa en algunos casos dependiendo de la Política de Visado
vigente.

Si tienes dudas del procedimiento revisa la publicación VISADO DE CONTRATOS - TANGO Y ANDES

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2656
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1275/kw/1275


1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda

6. MODIFICACIÓN DE EMAIL –

Posicionarse sobre el campo de E-MAIL y escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedará PENDIENTE  debido a que esta Función aún no disponible)



8. MODIFICAR TELÉFONO PRINCIPAL –

La numeración de dicho Número debe ser 9 dígitos.

Dejar como teléfono principal el n° Móvil; y confirmar que tenga acceso a WhatsApp con esto
aseguramos el correcto contacto con el cliente. 

Si el cliente no tiene WhatsApp informa que lo contactaremos a través de una llamada o
SMS, antes dudas puedes revisar el botón de “Confirmación de Agendamiento” de la publicación en
iSAC

  Dejar como secundarios los números de teléfonos fijos. 

1. Pinchar el botón de búsqueda  del campo TELÉFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botón
NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELÉFONO, en donde se debe clasificar
el número principal como CELULAR.

2. Ingresar el número telefónico de nueve dígitos para luego ACEPTAR.

3. En el caso de no ingresar los 9 dígitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clic en GUARDAR



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2563/kw/actualizacion+datos+de+cliente
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 08 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 08!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


