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

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.

DESDE EL 05 AL 24 DE N OVIEMB R E

PROTOCOLOS DE CIERRE DE VENTA

LUGARES DE PAGO

ACTIVIDAD

REVISAR SCORE Y SCRIPT DE VENTA CLIENTE BAJO SCORING

VTR - DESAFÍO Nº 11 - Dealer



CÓMO REVISAR LA DEUDA

DESAFÍO TERMINADO



Recuerda siempre mantener informado al cliente sobre el proceso de la venta, cuéntale
los pasos a seguir y los plazos que implican. Siempre háblale al cliente con la verdad y
no omitas información.

Recuerda que el cierre de la venta se debe realizar con el titular del servicio o un tercero
con poder notarial.
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PROTOCOLOS DE CIERRE DE VENTA

VENTA DE SERVICIOS ADICIONALES



A continuación, te entregamos toda la información que se debe comunicar al cliente,
junto con el guion que debes seguir al momento de cerrar la contratación de servicios.

1. AL CERRAR LA VENTA DE SERVICIOS ADICIONALES

Confirma con el cliente el detalle de la solicitud y la aceptación de la contratación:

“Sr(a) XXXX, hoy con fecha XXXX, confirmaremos sus datos personales, los servicios contratados con sus
principales condiciones y su aceptación expresa”.

2. CONFIRMA DATOS PERSONALES

Indícale al cliente cada uno de sus datos personales y asegúrate de tener una confirmación
de su parte.
i. Nombre completo.
ii. Rut.
iii. Serie de CI (recuerda siempre verificar vigencia).
iv. Dirección para la que se solicitan los servicios.
v. Fonos de contacto (recuerda que deben tener 9 dígitos).
vi. Correo electrónico de contacto y el cual va a recibir su boleta. (recuerda que debe ser un correo
válido).
vii. Poder notarial, en caso de que la contratación la realice un tercero.

“Sr(a) XXXX, le pido por favor confirmar sus datos personales.
- Su nombre completo es XXXX, ¿Correcto? (Cliente debe indicar Sí)
- El Rut bajo el cual quedarán contratados los servicios es XXXX, ¿Está correcto? (Cliente debe indicar Sí)
- ¿Me podría indicar el número de serie de su cédula de identidad por favor?
[En el caso de cédulas antiguas] Este número se encuentra al reverso y comienza con la letra A.
[En el caso de cédulas nuevas] Es el Número de Documento que está en el anverso.
- La dirección en donde se instalarán los servicios es XXXX, ¿Está correcto? (Cliente debe indicar Sí)
- Los números de contacto que tenemos registrados para comunicarnos con usted son XXXXXXXXX, ¿Son
correctos? (Cliente debe indicar Sí)
- Por último, el mail registrado en nuestro sistema es XXXX@XX.XX ¿Es correcto?” ¿a este mismo correo desea
que le llegue su boleta?” (Cliente debe indicar Sí)
[En caso de que la contratación la realice un tercero] ”Confirmo la recepción del poder notarial”.



3. CONFIRMA LOS SERVICIOS SOLICITADOS

i. Menciona el nombre de todos los servicios adicionales solicitados. Recuérdale que puede
consultar las características y condiciones de cada servicio en el sitio web de VTR.

ii. Indica la renta mensual de los servicios adicionales solicitados.

“Sr(a) XXXX lo que usted está solicitando contratar son los siguientes servicios adicionales XXXX y que tienen
una renta mensual de $XXXX. Le recuerdo que puede consultar las características y condiciones de los
servicios en www.vtr.com. ¿Está de acuerdo con esta información y acepta estas condiciones?” (Cliente debe
indicar Sí)

4. CONFIRMA PROMOCIONES (SI CORRESPONDE)

i. Indica todas las promociones a las que accede al cliente.
ii. Menciona la renta mensual con promoción (si corresponde).
iii. Duración, condiciones y restricciones de la promoción. Recuerda que los servicios adicionales
no se cortan luego de que termina la promoción.
iv. Informa el valor en que quedará el servicio una vez terminada la promoción.

“Sr(a) XXXX al contratar nuevos servicios le entregaremos la(s) siguiente(s) promoción(es) que consiste(n)
en [detallar las promociones entregadas: monto o porcentaje de descuento y duración] una vez
terminada la promoción, continuará con el servicio y el valor a pagar será de $XXXX [valor total de los
servicios contratados].
¿Está de acuerdo?” (Cliente debe indicar Sí)

5. ENTREGA INFORMACIÓN RESPECTO A LA PRIMERA BOLETA Y
FACTURACIÓN DE LOS SERVICIOS

Debes informar el detalle de lo que se le cobrará al cliente en su primera boleta, junto con
algunos detalles de la facturación de los servicios.

i. Indica condiciones de facturación de los servicios:



Facturación anticipada y ciclo de facturación. Los servicios adicionales se cobran en el mismo ciclo
de facturación que los servicios principales.

Cobro de días proporcionales, si corresponde [ver plan comercial]. En el caso de venta que incluya
proporcionales gratis, no habrá cobro por proporcionales.

Cargo de activación, si corresponde [ver plan comercial]. En caso que contrate una programación
con cargo de activación, sólo se le cobrará si el cliente decide eliminar sus servicios antes de su
primera facturación.

Costo de instalación, si corresponde [ver plan comercial]. Solo aplica en la venta de d-BOX.

ii. Indica que la renta se reajusta por IPC.

[Facturación anticipada de los servicios]
“Sr(a) XXXX le informo que los servicios fijos VTR, ya sean servicios principales y adicionales, se cobran
por mes adelantado, esto implica que en su primera boleta se cobrará la renta mensual de los servicios
contratados, correspondiente a su primer ciclo mensual facturado.”
• [Si cliente ya cuenta con servicios VTR] Señor, le recuerdo que su ciclo de facturación es el XX, por lo
que el primer cobro se iniciará el día XX (según ciclo de facturación del cliente).

• [Si corresponde cobro de proporcionales, indicado en plan comercial] Junto con esto se cobrarán
los días proporcionales que corresponden a la renta por los días que transcurran entre la activación y
su fecha de facturación (Cliente debe indicar Sí).

• [Si corresponde cargo de activación, indicado en plan comercial] Además le comento que si usted
da de baja el servicio antes de la primera facturación, en esta primera boleta se cobrará la renta de1
mes completo del servicio, es decir $XX. Por conceptos de activación del servicio (Cliente debe indicar
Sí).

• [Si corresponde costo de instalación, indicado en plan comercial] Además, dado la instalación que
requiere una visita técnica, en esta primera boleta se incluirá el cargo de instalación de $XX. (Cliente
debe indicar Sí).
Es importante entonces que considere que la próxima boleta tendrá un valor mayor a la regular. ¿De
acuerdo?” (Cliente debe indicar Sí).

“Por otro lado, le informo que al igual que otros productos, los servicios contratados están sujetos a
reajuste por IPC, el que se realiza en enero y julio de cada año.”

6. INFORMA SOBRE LA VIGENCIA DEL CONTRATO Y LA DESCONEXIÓN



i. Informa que los servicios adicionales se activan inmediatamente (excepto los d-BOX y
extensores, que deben ser instalados en una visita técnica).

ii. Informa sobre la desconexión de los servicios, recuérdale al cliente que tiene la libertad de dar de
baja sus servicios cuando lo estime conveniente.

“Sr(a) XXXX le informo que los servicios se activan inmediatamente (en caso de d-BOX y extensores indicar
que es con la instalación). De todas formas, usted puede solicitar la desconexión o término de sus servicios
cuando lo desee, llamando al 600-800-9000 o visitando nuestras sucursales, donde le orientaremos”. (Cliente
debe indicar Sí).

7. INFORMA SOBRE LA INSTALACIÓN DE LOS SERVICIOS

i. Informa el horario de agendamiento acordado para la instalación de los servicios solicitados
(en el caso de d-BOX y extensores), y recuérdale al cliente que será contactado para confirmar este
horario.

ii. Informar que durante la instalación de los servicios es necesaria la presencia permanente
de un adulto habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros
técnicos.

[Coordinar día y hora para la instalación] “Sr(a) XXXX, la instalación queda coordinada entonces para el día
XX entre las XX y XX hrs. De todas formas, le llamarán para confirmar la visita. Le informo además que,
durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable, habilitado
para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos. ¿Está de acuerdo?” (Cliente debe
indicar Sí).

8. RECOMIENDA VTR.COM - DESPEDIDA

i. Pregunta si hay alguna duda y déjalo invitado a visitar la página web www.vtr.com donde puede
encontrar el detalle de nuestros productos y servicios.

ii. Despídete de manera cordial, reiterando tu nombre y agradeciendo su preferencia por
VTR.
“Sr(a) XXX ¿Tiene alguna duda en que le pueda ayudar? (Cliente debe indicar Sí - No).
Antes de despedirme, quisiera contarle que para mayor información de nuestros productos y servicios puede



revisar vtr.com. Recuerde que mi nombre es XXXX, muchas gracias por su preferencia, que tenga buenos
días/tardes

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067


Esta atención se puede brindar a persona que solicite información.

Aplica para clientes, con servicios fijos y móviles.
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LUGARES DE PAGO

PROCEDIMIENTO

A L CA NCE DE B E S  S A B E R IMPOR T A NT E



Las sucursales VTR no reciben pagos en efectivo, solo aceptan pagos con tarjeta de crédito
o débito y no realizan devoluciones de dinero por caja. En caso de que el cliente desee la
devolución de su dinero, Revisa la publicación ABONO O DEVOLUCIÓN DE SALDO A FAVOR.

En VTR.COM puedes pagar la cuenta por separado fijo-móvil o ambas, en cambio en los
recaudadores externos, si cliente solo quiere pagar 1 cuenta debe ingresar por N° de cuenta
cliente VTR.

Recaudadores externos solo se puede pagar el monto total. (Todo lo facturado)

Los lugares y/o medios donde los clientes pueden realizar sus pagos son:

VTR.COM

APP VTR

PAGO AUTOMATICO

PORTALES DE PAGO ON LINE

PAGO PRESENCIAL

Por inconvenientes sistémicos, los clientes que tienen su número de cuenta con largo mayor o
igual a 10 dígitos presentan inconvenientes para realizar el pago en Servipag, por lo que si el cliente

A L CA NCE DE B E S  S A B E R IMPOR T A NT E

A L CA NCE DE B E S  S A B E R IMPOR T A NT E

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


necesita pagar por cuenta (y su cuenta es mayor o igual a 10 dígitos), debe ser derivado a otros
recaudadores.

Para revisar el procedimiento CLIENTE NO PUEDE PAGAR CUENTA (NUMERO DE CUENTA MAYOR A
10 DIGITOS)

LUGARES DE PAGO

VTR.COM

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1253


PAGO EXPRESS

1. PAGO EXPRESS: Permite realizar el pago con sólo ingresar el Rut del cliente.

Al realizar el pago, en VTR.com por Pago Express, se desplegará una pestaña en el

navegador, para ingresar el Rut.



PASO 1

INGRESAR RUT

Paso 1



PASO 2

REVISAR DATOS

Paso 2



PASO 3

MEDIO DE PAGO

Paso 3



PASO 4

PAGO EXITOSO

Paso 4



PAGO REALIZADO CON ÉXITO

Al final del pago se mostrará casilla para enviar el comprobante.

En la casilla destacada, cliente debe digitar correo electrónico para que le llegue su

comprobante de pago. Dicho campo se validará si es un formato válido o no, presionar

“Enviar comprobante”.

Paso 5



SUCURSAL VIRTUAL

2. SUCURSAL VIRTUAL: Permite realizar el pago de los servicios de forma independiente

(Fijo/móvil), revisar sus consumos y acceder a material de apoyo para entender su boleta



PASO 1

Paso 1: Seleccionar el monto a  pagar, puede ser  deuda hogar, móvil o ambas en caso

que tenga.

Paso 1



PASO 2

Paso 2: Seleccionar medio de pago, en este caso Servipag

Paso 2



PASO 3

Paso 3: Seleccionar forma de pago: Cuenta corriente, Tarjeta de casas comerciales,

Tarjetas de Créditos, Tarjetas Débito.

Paso 3



PASO 4

Después de hacer todo el proceso de pago, Servipag muestra la siguiente pantalla de

Éxito.

Paso 4



APP VTR

PASO 5

Paso 5: Comprobante de éxito de VTR, después de realizar el pago a través de la

botonera de Servipag.

Paso 5



PASO 1

 Paso 1: Desde App, visualizar deuda y seleccionar “Pagar”.

Paso 1



PASO 2

Paso 2: Seleccionar servicios a pagar (se puede pagar los servicios fijos, móviles o todos a

la vez), seleccionar “Pagar”.

Paso 2



PASO 3

Paso 3: Seleccionar medio de pago (débito o crédito), seleccionar “Pagar”.

Paso 3



PASO 4

Paso 4: Ingresar datos de pago y finalizar transacción. AL finalizar pueden verse 2

mensajes, dependerá si la transacción fue realizada con éxito o si falló.

Mensaje Éxito

Paso 4



PAGO AUTOMÁTICO

Puede contratar PAC o PAT

MENSAJE ERROR

Paso 5



Para mayor información, apóyate en la publicación REVISAR MODALIDAD DE PAGO

(PAC – PAT)

PORTALES DE PAGO ONLINE

1. Ingresamos a www.servipag.com

2. Escribir en el buscador “VTR”

3. Se desplegará una lista de servicios asociados a VTR, escoger uno e ingresar (el servicio
escogido es intrascendente y no está vinculado a lo que deseamos pagar, sólo NO se debe escoger
el de carrier).

4. Luego presionar “Continuar” (No tomar en cuenta el servicio indicado en la parte superior,
independiente cual sea servirá para pagar cualquier servicio fijo o móvil; sólo NO debe de ser el
servicio de carrier).

5. Seleccionar si desea pagar con el número de cuenta o con el Rut del cliente (indicado con
flechas), y luego seleccionamos agregar (indicado con círculo). Para el caso del RUT se debe
ingresar sin guion

6. Según el dato ingresado aparecerá la deuda y el monto a pagar. Luego damos al botón “Pagar $”
(indicado con flecha)

7. Luego el cliente debe completar su RUT y EMAIL para realizar pago en línea. Luego debe dar al
botón continuar

8. Luego el cliente debe ingresar sus datos bancarios y terminar su pago.

PA GO E N S E R V IPA G. COM PA GO E N S E NCIL L IT O. COM PA GO E N U NIR E D

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069
http://www.servipag.com/


1. Ingresamos a www.sencillito.com

2. Ingresar a “Paga”

3. En el buscador se debe ubicar “VTR” y seleccionar si se desea pagar con RUT o con CUENTA y
luego pinchar “Buscar”.

4. Cliente selecciona el medio de pago y continúa su proceso privado, donde debe ingresar datos
bancarios

PA GO E N S E R V IPA G. COM PA GO E N S E NCIL L IT O. COM PA GO E N U NIR E D

http://www.sencillito.com/


1. Ingresar a sitio Unired https://www.unired.cl/
 
2. Una vez en el sitio, en el buscador poner VTR, donde aparecerán todos los servicios
 
3.Luego, se debe ingresar el RUT del cliente VTR y apretar botón buscar, donde la cuenta buscada
se agregará de inmediato al carro de cuentas a pagar
 
IMPORTANTE
Este método de pago solo permite pagar la totalidad de las cuentas que están vinculadas al
RUT, por lo que no se diferenciará monto adeudado de servicios fijos o móviles, sino que se
muestra la totalidad del monto.
 
4. Luego se debe dar clic a botón PAGAR, donde aparecerán los medios de pago para realizar esto. Para
método de pago online aparecerán los siguientes, donde se debe escoger uno.
 
5. Luego, más abajo en la página se debe indicar Email y RUT del cliente y apretar botón PAGAR.

PA GO E N S E R V IPA G. COM PA GO E N S E NCIL L IT O. COM PA GO E N U NIR E D

https://www.unired.cl/


Es importante aceptar términos y condiciones 

6. Con lo anterior, el sitio de Unired redirigirá a la página del método de pago seleccionado, donde
se deben ingresar los datos bancarios y efectuar el pago.
 

PAGO PRESENCIAL

RECAUDADORES PRESENCIALES EXTERNOS

REVISA EN ISAC COMO BUSCAR LA DIRECCIÓN DE LOS RECAUDADORES AQUÍ

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1418


El cliente también puede pagar sus servicios en cualquiera de los siguientes supermercados y

recaudadores:

Informar a cliente el recaudador presencial más cercano a su domicilio (o su punto de partida)

¿Qué información se necesita?

1. Saber por cuál recaudador quiere pagar el cliente: Servipag, Líder, Unimarc,
Caja Vecina, Multicaja, Sencillito

2. Dirección del cliente desde dónde va a realizar el pago

SUCURSALES VTR

NO todas las sucursales VTR aceptan pagos. Para revisar las sucursales que

aceptan pagos revisa selecciona el link del Home de Clave

Si el cliente necesita pagar con efectivo se debe derivar a recaudadores

presenciales: Sencillito, multicaja, servipag, líder, unimarc y Caja Vecina. Revisar punto

Recaudadores presenciales externos.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1339


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

Las sucursales VTR reciben pagos en efectivo

Falso

Verdadero



CONTEXTO

Score o Clasificación es un puntaje que se obtiene de diversos criterios o variables (y que

varían según empresa), que determinan el riesgo crediticio de los clientes para VTR.
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REVISAR SCORE Y SCRIPT DE VENTA CLIENTE
BAJO SCORING

REVISAR Y SCRIPT



Una vez ingresado el pedido de ventas e ingresar a él, puedes

validar los datos de Clasificación (Score) y Saldo límite de Crédito,

estos datos los puedes identificar en el encabezado del pedido, en la

parte superior derecha, y este arroja la información dependiendo si es

fija o móvil.

FIJO MÓV IL

FIJO MÓV IL



SCRIPT DE VENTA PARA CLIENTE CON BAJO
SCORING

En caso de que un cliente no pueda acceder a los planes postpago de VTR por no

contar con el score suficiente para la contratación, usa el siguiente script según

Recordar que el saldo en el límite de crédito considera

cualquier concepto que genere renta mensual. Los cargos por

única vez no afectan el saldo. Si el saldo limita la oferta,
explicar que en base a una evaluación comercial se ofrece la

oferta comercial.

En caso que el cliente contrate, puede actualizar a un plan de
mayor valor.



corresponda:

CASO 1

1. Si NO le alcanza el scoring para contratar ningún plan postpago:

“Estimado cliente,
Lamentablemente, no podemos ofrecerle alguna opción de plan postpago, pero sí tiene disponible la opción
de planes prepagos.
Para acceder a uno, favor dirigirse a su sucursal más cercana y un ejecutivo de venta atenderá su
requerimiento ya que estos planes no se encuentran disponibles por nuestros canales remotos.
Puede chequear la sucursal más cercana a su ubicación en https://www.vtr.com/sucursales". 

CASO 2

2. Si NO le alcanza el scoring para contratar el plan postpago que el cliente desea:

“Estimado cliente,
En este momento el plan que usted nos solicita no está disponible, pero sí tenemos disponible para usted el
Plan XXX, que tiene XX GB y ZZ Minutos, al precio $YY.YYY (ejecutivo debe indicar plan acorde al score y límite
de crédito del cliente)".

CASO 3

3. Si cliente insiste y solicita la razón de por qué no puede acceder al plan que desea:

“Estimado Cliente,
Realizamos una evaluación comercial y en base a ello es que hoy no es posible ofrecerle el plan que usted
solicita”.

Recuerda: Siempre intenta entregar una opción de venta al cliente.



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1185
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CÓMO REVISAR LA DEUDA

PASO A PASO

PASO 1

Vista 360

1. Posicionado en la vista 360° de la cuenta Cliente, podemos verificar si el flag de cobranza esta

seleccionado, de ser así quiere decir que cliente posee una o más cuentas pendientes de pago.



PASO 2

Alertas de crédito

2. Podemos verificar el estado en que se encuentra esta cobranza en la pestaña “Alertas de

Crédito”, ahí veremos el estado de esta alerta y a que cuenta de facturación corresponde

dependerá del flujo de cobranza que posea el cliente y el vencimiento de la boleta.



PASO 3

Perfil de facturación

3. Para conocer el detalle de lo adeudado podemos ingresar al perfil de facturación en la cuenta

de Facturación y así informar al cliente.



Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

PASO 4

Saldo adeudado

4. Dentro del perfil de facturación podemos revisar el saldo adeudado y el detalle de las boletas.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1183


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Para salir de tu Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 11 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N.º
11! 



FINALIZAR


