
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.

DESDE EL 03 AL 16 DE NOVIEMBRE

AJUSTE

DEVOLUCIÓN EQUIPO MÓVIL EN GARANTÍA

ACTIVIDAD

CORTE Y DEVOLUCIÓN DE LLAMADO
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VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº 20 -
Soporte Móvil



MODIFICACIÓN DE DATOS

DESAFÍO TERMINADO



Lección 1 de 7

AJUSTE

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente por cualquier monto

cobrado que no corresponda, según análisis previo

Aplica para servicios fijos y móviles.



PUNTOS CLAVE DE LA ATENCIÓN

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE

¿Quién lo
solicita?

Titular o Tercero usuario del servicio.

¿Dónde se puede
solicitar?

Se puede solicitar en cualquier canal de atención, es decir, Call
Center Voz, No Voz y Sucursales.

¿Qué
documentos se
debe presentar?

No es necesario presentar ningún documento.

¿Aplica
Validación de
Identidad?

No aplica validación de identidad para este procedimiento.

¿Cuál es el monto
máximo
permitido para
ajustar?

Los montos máximos permitidos para ajustar, depende del
puesto de trabajo, y son los siguientes:
•Ejecutivos Call Center (Soporte Comercial, primera línea Voz y
No Voz): $15.000

Ejecutivos Retención N1: $15.000

Ejecutivos Retención N2: $20.000

Ejecutivos Retención y Canales Premium: $10.000

Reclamos: $50.000



Ejecutivos Sucursales: No ajusta

Supervisor Retención Externo: Revisar monto máximo
según Promoción

Supervisor Call Center: Revisar monto máximo según
Promoción

Coordinador Call Center / Coordinador y Jefe
Sucursal: $120.000

Jefe VTR: $200.000

Subgerente: $1.000.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 deberá ser
escalado por correo al área de Aseguramiento de Ingresos al
correo aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl y esperar dicha
aprobación / ejecución del ajuste. El tiempo de respuesta del
correo es de 2 días hábiles.

¿Cuál es el monto
máximo
permitido para
ajustar según
promoción?

Los montos máximos permitidos para ajustar según promoción
son los siguientes:

Triple Pack: $60.000

TV + Internet: $50.000

TV + Fono: $45.000

Internet + Fono: $45.000

Internet: $35.000

Televisión: $30.000

Fono: $30.000

Móvil: $60.000

Restricciones
El monto máximo debe ser por Rut/Cuenta de
facturación ajustada.

mailto:aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl


No se puede ingresar dos ajustes por menos de su
monto máximo. Ejemplo, si se debe ajustar $40.000, no
es válido que un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000.
Si se detecta este procedimiento, SE CONSIDERARÁ UNA
FALTA A LA POLÍTICA DE AJUSTES. Si se excede el
monto máximo permitido a ajustar, Andes retornará el
siguiente mensaje: Monto máximo a ajustar excedido,
y se generará una actividad de forma automática para el
cargo superior a la espera de aprobación.

Se debe descontar según la casuística que se está
atendiendo y no el total autorizado. Ejemplo, si se
tiene que ajustar por concepto de corte y reposición de
internet, el monto a ajustar es de $2500 y no el monto
máximo autorizado.

No se debe ajustar por motivos de retención, canjes
publicitarios o extensión de promociones vigentes.

IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente

reclama y realizar un análisis apoyándote en los sistemas

comerciales para identificar si corresponde una acreditación/ajuste a

la cuenta del cliente.

Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos,

solicitudes, etc.

Todos los ajustes deben tener una observación clara y completa

del caso.

Las boletas pagadas nunca se pueden ajustar a nivel de boleta,

sólo a nivel de ítem y evento. En estos casos SÍ aplica generar Nota



de Crédito.

Las boletas no pagadas, sí se pueden ajustar a nivel de boleta,

ítem y evento. En estos casos SÍ aplica generar Nota de Crédito.

Para los montos no facturados NO aplica generar Nota de

Crédito.

El ajuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la

mensualidad del servicio, ítem o evento de acuerdo al caso y análisis

realizado.

El documento de Nota de Crédito se crea de forma inmediata y se

envía automáticamente al correo electrónico del cliente, previa

publicación del ajuste.

Siempre debes informar al cliente que se le enviará el

documento correspondiente a la nota de crédito a su email o

domicilio (según tenga distribución electrónica o tradicional) salvo

en aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

En caso de generar un saldo a favor con opción de devolución por

transferencia se debe realizar el procedimiento ABONO O

DEVOLUCIÓN DE SALDO A FAVOR.

MATRIZ DE ATENCIÓN

MATRIZ DE ATENCIÓN AJUSTE

MATRIZ DE ATENCIÓN AJUSTE



VERIFICACIONES
PREVIAS

1. En el caso de clientes con más de una dirección,
verifica el domicilio sobre el cual el cliente está
consultando. Si el servicio es móvil y el cliente tiene
más de una línea contratada, verifica el número de
teléfono al que se le realizará el ajuste.

2. Verifica si el ajuste se realizará sobre un monto
facturado o sobre un monto no facturado.

3. Verifica que el monto a ajustar este dentro del
máximo permitido o si será derivado a un cargo
superior.

GESTIÓN

Realiza el ajuste dependiendo del monto según el
procedimiento PASO A PASO AJUSTE.
•Si corresponde a cobros de periodos anteriores que
no se facturaron y una vez regularizado se facturan
en una sola boleta, debes ajustar los cobros que no
corresponden al periodo actual facturado.
•Si corresponde a cobros duplicados (cargos iguales
en el mes actual), debes ajustar el periodo duplicado
para que sólo quede el que corresponda al mes
facturado.

INFORMA Si el monto se encuentra facturado:
 
Call Center Voz y Sucursales:
Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste por
un valor de $XXX y el saldo actualizado de su boleta es de
$XXXX. Se le enviará una nota de crédito por email con el
monto. Le recuerdo que puede visualizar el saldo
actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual de vtr.com.

Call Center No Voz:

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1088
http://vtr.com/


XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste y
el saldo actualizado de tu boleta es de $XXX. Te
enviaremos una nota de crédito por email con el monto.
Te recuerdo que podrás visualizarlo en la Sucursal Virtual
de vtr.com con tu usuario y clave.
 
Si el monto no se encuentra facturado:
 
Call Center Voz y Sucursales:
Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste del
evento sin facturar por un valor de $XXX. Le recuerdo que
con esta gestión evitaremos la facturación errónea en su
siguiente boleta. Además, recordarle que puede visualizar
sus boletas en nuestra Sucursal Virtual de vtr.com y que
puede utilizar nuestro portal de pago.

Call Center No Voz:
XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste
por lo que tu próxima boleta sea correcta. Te recuerdo
que podrás pagar en la Sucursal Virtual de vtr.com con tu
usuario y clave.
 
Si el ajuste es por un valor mayor al autorizado
para tu puesto de trabajo:
 
Call Center Voz y Sucursales:
Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias
causadas. Le informo que hemos realizado la solicitud de
ajuste por un valor de $XXX. Le informo que, por una
restricción sistemática, no puedo generar el ajuste de un
valor tan alto, por lo que mi supervisor lo realizará dentro
de las próximas 24 horas hábiles. Le recuerdo que puede
visualizar el saldo actualizado de su boleta en la Sucursal
Virtual de vtr.com.

Call Center No Voz:

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


XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado la
solicitud de ajuste por un valor de $XXX. Te informo que,
por una restricción sistemática, no puedo generar el
ajuste de un valor tan alto, por lo que mi supervisor lo
realizará dentro de las próximas 24 horas hábiles. Te
recuerdo que podrás visualizarlo en la Sucursal Virtual de
vtr.com con tu usuario y clave.

ESCALA

Si no es posible realizar el Ajuste, lo debes reportar por
medio de un ticket a portal Helpdesk adjuntando un print
del error. Te puedes apoyar en la publicación INGRESO
DE TICKETS.
Tipo de Registro: Aplicación Corporativa
Aplicación: Andes
Categoría: Boleta
Tipo de Solicitud: Ajustes / NC
IMPORTANTE: Al momento de ingresar el ticket siempre
debes completar el número de cuenta de
facturación del cliente en el recuadro Número de
Cuenta. Sin este dato el ticket no será resuelto.

REGISTRA

Atención Comercial -> Descuentos y prórroga -
> Ajuste de boleta/factura
En observación indicar:
•Nombre cliente.
•Motivo llamada/visita.
•Gestión realizada.
•Motivo del ajuste. Fundamentar con antecedentes.
•Respaldo considerado.
•Información entregada.
Si el ajuste fue por cobros de periodos anteriores,
utiliza #COBROBOLETASANTERIORES
Si el ajuste fue por cobros duplicado,
utiliza #DOBLECARGOFIJO

http://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244


1

ATENCIÓN CLIENTES REITERADOS NOTA DE CRÉDITO (NC)

Es fundamental que, en todo momento, indagues a fondo sobre el inconveniente que presenta el
cliente para poder ofrecer una solución definitiva. 

Por lo anterior, los clientes que tengan 1 o 2 acreditaciones en su historial reciente (independiente del
motivo), serán marcados en SMA con la finalidad de identificarlos rápidamente y gestionar según
corresponda: 

CONDICIÓN SMA GESTIÓN

1 nota de
crédito (NC)

en el mes
anterior

¡Cliente ya cuenta con 1
acreditación en su historial
más reciente! Recomendamos
proceder con una revisión
detallada para asegurarnos de
que no haya discrepancias o
posibles problemas recurrentes
con el cliente.

Revisa detalladamente para
poder entregar una solución
concreta y así evitar que el
cliente reitere y se genere una
nueva acreditación por no
haber resuelto su
inconveniente en primera
instancia



2 notas de
crédito (NC)

en meses
anteriores

¡Cliente ya cuenta con 2
acreditaciones en su historial
más reciente! Revisa en detalle
la situación e indaga en el motivo
real que provoca la reiteración.

Antes de dar una 3era NC,
revisa detalladamente cual es el
motivo de esta nueva
reiteración para poder entregar
y asegurar una solución
definitiva, y no incentivar a que
nos vuelva a contactar por la
misma razón.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039
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DEVOLUCIÓN EQUIPO MÓVIL EN GARANTÍA

GARANTÍA LEGAL Y SS DEVOLUCIÓN EQUIPO EN
GARANTÍA

Este procedimiento servirá para atender casos en que un cliente, dentro del período de

Garantía Legal de 180 días corridos desde la venta, desee realizar la devolución de su

Equipo Móvil porque tiene algún desperfecto técnico o cosmético (no atribuible al cliente)

o en caso de retracto por Canal Remoto.  



POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

Esta atención aplica para las primeras líneas presenciales.

Esta atención la puede solicitar el Titular o Tercero con Poder Notarial.

El ejecutivo de atención presencial, deberá enseñar al cliente, el equipo móvil en el
showroom de la Sucursal o en el material que proporciona VTR.COM para que el
cliente tenga presente las características del equipo que desea adquirir.

El ejecutivo debe recomendar al cliente, realizar el cambio de equipo en el
momento y el monto pagado (por concepto de cuota inicial o compra) sea abonado
para el equipo de reemplazo.

El cliente puede solicitar la devolución del pago por concepto de cuota inicial o
pago total por el equipo, sólo en caso que el cliente decide optar por la opción de
Devolución de dinero. Para revisar el procedimiento de ABONO Y DEVOLUCIÓN DE
SALDOS A FAVOR.

El ejecutivo, en conjunto con el cliente, deberá hacer las pruebas necesarias con el
equipo para descartar inconvenientes una vez fuera de la sucursal. Entre las pruebas
que puede realizar es revisar el funcionamiento de la cámara frontal y trasera, revisar
el volumen, luminosidad de la pantalla, entre otras.

Si el cliente no desea abrir la caja del equipo al momento de la venta, se le debe
indicar que, si el aparato presenta fallas, este deberá ser ingresado a Servicio Técnico
Móvil para validar la falla, sin excepciones.

El equipo que desea cambiar, debe retornar a la sucursal con todos los accesorios
en excelente estado, sin cuentas configuradas y, en lo posible, la caja original, para
que aplique la Devolución por Garantía Legal original (la imei debe coincidir con la del
equipo vendido).

VTR trabaja con Centros de Reparación autorizados y certificados por las mismas
marcas comercializadas.

Una vez diagnosticado el equipo, en caso de tener una falla de origen, el fabricante
reparará el terminal o lo cambiará por otro del mismo modelo.

Los informes técnicos bajo Resolución: Actualización de Software, Falla no
encontrada o Devolución sin reparar, no aplican para Garantía Legal.

Si el Centro de Reparación envía un nuevo equipo al cliente, se renueva la
garantía legal de 180 días.

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


El equipo reparado o cambiado será despachado a la Sucursal donde se ingresó el
Servicio Técnico.

El procedimiento de CONVIVENCIA DE ÓRDENES indica la compatibilidad de este con
otros requerimientos. 

En las condiciones de garantía del fabricante de cada equipo, se menciona
explícitamente que los cambios de equipo se realizarán usando equipos nuevos o
refaccionados, por tanto, el equipo puede ser devuelto sin el empaque original.

DEBES SABER

GARANTÍA LEGAL: La garantía legal o (6x3) cubre los 180 días corridos desde de la venta,

en dónde el cliente tiene 3 opciones para elegir en caso de que su equipo móvil se

encuentre defectuoso por causa no atribuible al cliente.

    DEVOLUCIÓN DEL DINERO.

    CAMBIO DEL PRODUCTO.

    REPARACIÓN GRATUITA.

GARANTÍA LEGAL

La opción que el cliente elija para hacer valer la Garantía Legal se puede solucionar de las

siguientes maneras:

DEVOLUCIÓN POR DOA:

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343


Es cuando en el momento de la venta o en un cambio de Equipo Móvil, el ejecutivo comprueba que
el equipo presenta una falla cosmética o de funcionamiento. Esto no aplica para Delivery.

El cliente debe permanecer en la sucursal para que se aplique la DEVOLUCIÓN POR DOA

Se acepta devolución: 1 hora o menos desde el pago al contado o de la cuota inicial por
contrato de arriendo presencial en Sucursal

 El cliente puede solicitar el cambio por otro equipo con las mismas características
ofertadas, o bien, devolución del dinero que pagó por concepto de cuota     inicial o valor total.

Equipo es restituido con Empaque, Accesorios y Configuración Original

Equipo debe tener una falla mecánica o cosmética evidente

❌ La DEVOLUCIÓN POR DOA no aplica para casos en que el cliente se muestre disconforme con
características como color del modelo, intensidad del brillo de la pantalla, o volumen del sonido, entre
otras.
❌El retracto no se puede solicitar por Call Center o vía Chat.
❌No se puede reemplazar ningún componente del equipo nuevo por los del equipo defectuoso.

RETRACTO CANAL REMOTO:

Si un cliente realiza la adquisición de su equipo móvil a través de un canal no presencial y su equipo
fue entregado mediante Delivery, tiene por ley el Derecho a RETRACTO, es decir, arrepentirse de
la compra dentro de un plazo de 10 días de corrido desde que se celebró el contrato. Los motivos que
aplican para el cambio son:

Equipo no funcione o esté dañado.

No cumpla con las características técnicas descritas en la publicidad.

No le haya gustado el diseño o color.

Desista o sea rechazada la portabilidad.

Se acepta devolución: 10 días o menos desde la venta o contrato de arriendo.



EXEPCIÓN JEFE DE SUCURSAL:

Cambio de equipo excepcional autorizado por Jefatura de Sucursal con 180 días o menos desde
la fecha de venta. En caso de ausencia, esta excepción puede ser delegada a Coordinadores de la
sucursal. Todos los cambios serán auditados por el área de Terminales.

DESPERFECTO  O FALLA COSMÉTICO: Es cuando se identifica que el equipo móvil presenta
algún golpe o marca visible.

1. INGRESO DE LA SOLICITUD DE SERVICIO PARA DEVOLUCIÓN
DEL EQUIPO EN GARANTÍA



Contexto

Una vez realizada la validación y si corresponde que el cliente pueda realizar una devolución

de equipo por estar en garantía, entonces se debe ingresar la solicitud de servicio que a

continuación se indica.



Para ingresar la solicitud de servicio, Desde la  vista 360 de la cuenta Cliente, hacer clic en la

pestaña  JERARQUÍA DE CUENTAS y elegir la cuenta de SERVICIO.

Paso 2



Pinchar la pestaña SOLICITUD DE SERVICIO (1)  y hacer clic en el símbolo + (2), como se

indica en la imagen:

Paso 3



Ingresar los datos de la solicitud de servicio:

Tipo → Servicio

Área → Devolución

Subárea → Equipo móvil

Descripción → Información que sea pertinente a la devolución.

Paso 4



Luego se debe completar el campo activo es un campo obligatorio en el cual se debe indicar

el N° de activo asociado al producto EQUIPO MÓVIL 

Para el activo NO SE DEBE utilizar el que este asociado al modelo del equipo.

Paso 5



Por último como campo obligatorio se debe completar con el N° de teléfono celular del

solicitante, y posterior se debe pinchar el ícono guardar

Paso 6



Una vez guardada la solicitud de servicio, se debe ingresar a ella seleccionando el N° de la

SS.

Paso 7



Luego se deben completar los siguientes ítems de forma obligatoria: 

1) CLIENTE DEVUELVE ACCESORIOS: Se debe validar que el cliente devuelve cargador,

audífonos, etc. (1)

2) EQUIPO CUMPLE PLAZO PARA GARANTÍA LEGAL o EQUIPO CUMPLE PLAZO PARA

DOA: Se debe validar en qué fecha se realizó la compra del equipo y de acuerdo a ello

seleccionar lo que corresponde. (1)

3) EQUIPO SIN DAÑO COSMÉTICO: Se debe validar que el equipo venga en buen estado, sin

golpes, etc. (1)

Si estos campos o algunos no se cumplen no se debe continuar con la solicitud de servicio.

4) Seleccionar en el campo RAZÓN DE LA DEVOLUCIÓN, la opción que corresponda a lo que

necesite el cliente (2)

5) Luego, se debe seleccionar desde el combo box el campo MOTIVO CLIENTE, en el cual

debe seleccionar el que corresponda a lo indicado por el cliente:

Paso 8



Devolución de dinero: Se debe consignar este motivo si el cliente indica que desea la

devolución del dinero por la cuota inicial del equipo.

Recibir equipo nuevo: Se debe consignar este motivo si el cliente indica que desea un

equipo nuevo por el equipo devuelto.

Mantener saldo a favor. Se debe consignar este motivo si el cliente indica que desea

que el saldo a favor se mantenga en su cuenta. Se le debe indicar al cliente que este

saldo se aplicará en las boletas que se emitan posteriormente.



Una vez consultado la Cuota inicial, se debe finalizar la actividad de Validación de Ajuste

Notas de crédito, completando los campos de la actividad indicando en el siguiente orden:

Motivo → Ingresar motivo solicitado por cliente (1)

Código de cierre → Seleccionar SOLICITUD INGRESADA (2) 

Estado → Finalizada (3)  

Presionar guardar  (4).

Esta actividad también puede ser anulada debido a que no cumple con las validaciones

exigidas. Si el ejecutivo anula esta actividad cerrará la solicitud de servicio y termina el

proceso. La actividad debe ser anulada con el código de cierre SOLICITUD ANULADA y el

estado ANULADA para que la solicitud se anule correctamente.

Paso 9



Una vez finalizada la primera actividad se genera una segunda actividad

llamada DEVOLUCIÓN DE EQUIPO que es asignada al bodeguero de la sucursal, dicha

actividad queda en estado abierta.

Paso 10



Una vez que la actividad de Devolución de equipo es generada, el BODEGUERO debe

finalizar la actividad y completar los campos:

Estado → FINALIZADO (1) 

Código de cierre → Devolución realizada (2) 

Hacer clic en el botón guardar  (3). 

Esta actividad también puede ser anulada debido a que no cumple con las validaciones

exigidas. Si el bodeguero anula esta actividad cerrará la solicitud de servicio y termina el

proceso. La actividad debe ser anulada con el código de cierre Devolución Anulada” y el

estado “Anulada” para que la solicitud se anule correctamente.

Paso 11



Una vez que la actividad asignada al bodeguero es finalizada se genera una tercera actividad

llamada GENERACIÓN DE AJUSTE, esta actividad se genera en estado FINALIZADA y además

de forma automática crea el pedido de modificación con el cual se elimina el equipo devuelto

por el cliente.

Paso 12



Para corroborar, se debe ingresar a la vista  360 y validar que se generó el pedido de

modificación por la eliminación del equipo devuelto la cual ha quedado en

estado COMPLETADA. Selecciona el N° del pedido para ingresar a ver el detalle.

Paso 13



Al ingresar al pedido de modificación se corrobora que la eliminación del equipo se

encuentra en estado COMPLETADA.

Paso 14



Finalizada la Solicitud de servicio, debe generar el Ajuste por la Cuota inicial del equipo por el

monto que se informó en la Solicitud de Servicio. REVISA EL PROCEDIMIENTO DE AJUSTE.  

Paso 15

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039


En el caso que el cliente desee que el saldo a favor se le devuelva por caja, debe seguir con el

proceso Actual de Devolución de Dinero en Andes. REVISA EL PROCEDIMIENTO DE ABONO O

DEVOLUCIÓN DE SALDO A FAVOR

Paso 16

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

http://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1230


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

El cliente puede solicitar la devolución del pago por concepto de cuota inicial o pago total
por el equipo, sólo en caso que el cliente decide optar por la opción de Devolución de
dinero. Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera
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CORTE Y DEVOLUCIÓN DE LLAMADO

PROCEDIMIENTO

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.



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
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CAMBIO DE SIMCARD

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

El alcance de este procedimiento es para Sucursales de atención VTR.

Si un cliente solicita esta atención vía call center voz y/o no voz,

informa que por seguridad y norma Subtel esta atención es solo

presencial:

VOZ NO VOZ



 Indicar que la SIMCARD no tiene costo.

 Para realizar un cambio de Simcard, la cuenta debe estar al día.

 En todos los cambios de simcard, debe realizar la validación de identidad. Valida la identidad del
titular según la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN IDENTIDAD

 Si la sim está bloqueada, revisar la publicación BLOQUEO/DESBLOQUEO EQUIPO MÓVIL Y
SIMCARD POR ROBO O PÉRDID 

“Sr. XXX  de acuerdo a la

normativa Subtel y por evitar

fraudes y suplantación de

identidad, esta atención sólo es

posible entregarse

presencialmente. Le puedo

informar sobre las sucursales

más cercanas a su domicilio”

“XXX de acuerdo a la

normativa Subtel y por evitar

fraudes y suplantación de

identidad, esta atención sólo

es posible entregarse

presencialmente. Te puedo

informar sobre las sucursales

más cercanas a su domicilio”

Esta solicitud puede ser realizada por el Titular o Tercero con poder

Notarial, para ello se debe solicitar lo siguiente:

Poder Notarial Original y con timbre de agua. Tiene que contener

la firma del notario y una vigencia máxima de 6 meses desde su

emisión. Debes además guardar una copia del poder en KWCC.

Llamada al cliente a fonos de contacto si es que tiene

para validar que la solicitud es real.

Aprobación del jefe de sucursal.

POLÍTICAS DE ATENCIÓN DEBES SABER INDAGA



 Si cliente solicita cambio de SIMCARD debes ofrecer actualización de promoción con planes
vigentes para mejorar su oferta, apóyate en PLAN COMERCIAL

 El procedimiento de “CONVIVENCIA DE ÓRDENES” indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.

 Puedes revisar el procedimiento en la publicación PROCEDIMIENTO DE CONVIVENCIA DE
ÓRDENES

 No ingresar un nuevo pedido de cambio de simcard si existe uno en estado Pendiente, Pendiente
de Envió, Enviado o Recibido. Dicho nuevo pedido de  modificación no podrá ser creado.

Se debe validar identidad de cliente previo al ingreso de la solicitud cambio de simcard

 En caso de que la validación sea rechazada, el cambio de simcard no podrá concretarse.

 En caso de que el rut este bloqueado con anterioridad o por muchos intentos fallidos, no se
puede realizar el cambio de simcard.

 Recordar al cliente que si tiene sus CONTACTOS respaldados en la SIMCARD, estos se perderán.

¿A qué N° de PCS es el que necesita cambiar la simcard?
¿Por qué motivo necesita el cambio?
 
SÍ corresponde un cambio en los siguientes casos:
Extravío/Robo Simcard.

Simcard con daños físicos (quebrada, doblada, componentes desprendidos).

POLÍTICAS DE ATENCIÓN DEBES SABER INDAGA

POLÍTICAS DE ATENCIÓN DEBES SABER INDAGA



 Si la Simcard se prueba en varios equipos y no funciona.

 Recomendación por SOS móvil o como respuesta de daño asociada a la línea.

 Por renovación de equipo móvil. El nuevo equipo no es compatible con modelo que hoy tiene el
cliente.

NO corresponde a un cambio en los siguientes casos:

Problema de llamadas, SMS, MMS, datos. Esto se debe validar a través de un Diagnostico Técnico
Móvil. Puedes revisar el procedimiento de INCONVENIENTES MÓVILES

 Problemas con acceso a 4G o 4G+, todas nuestras Simcard son compatibles con esta tecnología.

 Por antigüedad o desgaste de la pintura del plástico.   

VERIFICA PRECONDICIONES

VERIFICA

1. Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de “MODIFICACIÓN DE DATOS”
AQUÍ.
2. Realiza la validación de identidad del cliente. Revisa la publicación VALIDACIÓN IDENTIDAD VENTA
MÓVIL Y CAMBIO DE SIMCARD.
 
Puedes apoyarte con el siguiente script:
“Señor/a XXX, a continuación, procederé a realizar unas preguntas de validación de identidad (accede a
portal Equifax link https://sec.equifax.cl/ui-iris/login  e ingresa rut y número serie documento de cliente
para responder set de preguntas de validación), junto con la validación biométrica de su huella dactilar.
 
3. Revisa y verifica que cliente no posea deuda. Si tienes dudas de como revisarlo puedes apoyarte en
la publicación ANDES - CÓMO REVISAR LA DEUDA
 

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1095
https://sec.equifax.cl/ui-iris/login
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183


4. Verificar el estado de los servicios si se encuentran ACTIVOS o SUSPENDIDOS.  Si tienes dudas
de como revisarlo puedes apoyarte en la publicación ANDES - ESTADO DEL SERVICIO

GESTIÓN

GESTIÓN

1.1. Generar un nuevo pedido de modificación desde la sección PRODUCTOS INSTALADOS,
pinchando sobre el plan y luego MODIFICAR.
 
1.2. Si existe un cambio de Simcard en estado Pendiente, Pendiente de Envió, Enviado o
Recibido; no será posible ingresar un nuevo pedido de modificación a esta promoción.
 
1.3. Presionar el botón desplegable  y seleccionar el concepto de SIMCARD y pinchar el botón
CAMBIAR SIMCARD.
 
1.4. Confirmar la nueva Simcard seleccionado la opción NUEVO junto a ella (la otra figurará como
ELIMINAR)
 
1.5.  Presionar botón Verificar y luego TSQ, si tienes dudas puedes apoyarte en la publicación ANDES
– VERIFICAR TSQ
 
1.6. Una vez que el TSQ sea aprobado, se genera el contrato y enviar.
 
1.7. El pedido pasa a estado ABIERTO y luego "PENDIENTE DE ENVÍO".
 
1.8.   Contactar al Bodeguero informando n° de pedido y rut de cliente para que agregue la serie
de la Simcard y cambie el  estado a "enviado"
 
1.9. Mediante correo electrónico al bodeguero, informar del pedido enviado. El BODEGUERO
vinculará la Simcard y devolverá el pedido.

ASUNTO: Pedido XXXX / Rut XX.XXX.XXX – X

CUERPO: Rut de cliente - Número de Pedido - Solicitud de Simcard 

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
http://xx.xxx.xxx/


1.10. Una vez vinculada la Simcard y finalizada la acción del BODEGUERO, el ejecutivo debe
cambiar el estado del pedido a RECIBIDO y presionar [ALT] + [ENTER] para guardar los cambios.
 
1.11. El pedido pasa de estado ABIERTO ha COMPLETADO mientras se realiza el aprovisionamiento
de la Simcard.   Para actualizar oprimir [ALT]+[ENTER].

Recuerda revisar que el estado del pedido sea COMPLETADA ya que es este estado el que
confirma la finalización del cambio

1.12. Para verificar el pedido este completado presionar el botón DETALLES.

INFORMA

Sucursales
Informa cambio ya realizado e indica que Simcard se encuentra operativa.

REGISTRA

Tipifica Correctamente    
Atención Comercial -> Cambio de serv contrat/Susp -> Cambio de Plan/Actuali. promo
 
Incluir siempre en la observación:
 • Nombre y Rut de la persona que atendemos
 • Motivo consulta
 • Número de la solicitud (si aplica)
 • Información entregada
 • Plazo informado
 • Detalles del equipo  
 • Registrar N° ticket a mesa de ayuda (si aplica) 

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1035


DEBES REVISAR TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

MODIFICACIÓN DE DATOS

Haz clic AQUÍ  y descubre en nuestra cápsula creada para ti cómo garantizar que los

datos de los clientes sean siempre consistentes.

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G

https://player.vimeo.com/video/1027273481?h=78e9600b33&amp;badge=0&amp;autopause=0&amp;player_id=0&amp;app_id=58479%22


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.

Para modificar los datos del cliente, debes validar que estás hablando con el titular. La

validación debes realizarla en el Registro Civil. Apóyate en la publicación POLÍTICA DE
VALIDACIÓN DE IDENTIDAD

Es importante que el número de contacto tiene que el formato correcto: 

Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO 0 en
ningún caso.

CELULARES: la extensión del número es de 9 dígitos donde siempre el primer digito es el
número 9 > Ejemplo: 9 1234 5678

FIJO: la extensión del número es de 9 dígitos donde los primeros 2 dígitos corresponden al
código de ciudad > Ejemplo:  41 123 45 67

Debes revisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturación estén en el formato correcto, sean consistentes y estén actualizados. No
corresponde que el correo registrado sea del tipo XXXX (correo ficticio), como, por ejemplo:
notiene@notiene.cl.

Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envío de Campañas y
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturación en el envío de boletas. Si el
cliente tiene más de un servicio, verifica qué Perfil de Facturación desea modificar según el DOM
asignado. Los únicos casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente
tiene varios servicios o si solicita explícitamente diferenciar los correos.

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.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441


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.

¿Cuál es el o los datos que desea actualizar?

¿Cuál es el motivo para solicitar la actualización?

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G



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 que el EMAIL en el Perfil de Facturación del Cliente este actualizado y sea el mismo
que de la cuenta Cliente.

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

4. 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.

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G

GESTIÓN

Gestionar la MODIFICACIÓN DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir

RESIDENCIAL o EMPRESARIAL.

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

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1369


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.

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

  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

13. MODIFICACIÓN DE GIRO

1. En la pestaña "Jerarquía de cuentas" presiona el engranaje
2. Selecciona     COLUMNAS MOSTRADAS. Luego selecciona GIRO y acepta.
3. Se verifica que el campo "Giro" sí está editable para cuentas de tipo facturación. Después de
completar, seleccionar guardar



14. MODIFICACIÓN DE NOMBRE NEGOCIOS

Para el caso de Negocios no es posible realizar el cambio de Nombre, y sólo en casos que se deba
corregir algún error en la digitación del nombre, se debe realizar el siguiente procedimiento:
 
1. Se debe cambiar el TIPO DE CLIENTE de Empresarial a Residencial, tal como lo indica esta misma
publicación en el botón Andes Negocios y en ítem Tipo de Cliente
 
2. Una vez cambiado el tipo de cliente a RESIDENCIAL, puedes realizar la modificación de NOMBRE, tal
como lo indica esta misma publicación en el botón  Andes Residencial y en ítem Modificación Nombre y



AGENDAMIENTO

Todos los clientes que requieran un agendamiento de cualquier tipo (instalación, reparación,

traslados, entre otros) será confirmado a través de un mensaje de WhatsApp A UN NÚMERO

CELULAR

El número a donde llegará el mensaje es el que aparezca en la pestaña CONTACTOS

apellido
 
3. Cuando los datos del nombre ya se encuentren actualizados, es necesario volver a cambiar el TIPO
DE CLIENTE de Residencial a Empresarial, tal como lo indica esta misma publicación en el botón  Andes
Residencial y en ítem Tipo de cliente

Modificación de datos para confirmación de agendamiento



1. Una vez confirmado el día y hora con el cliente, debes confirmar el n° de TELÉFONO CELULAR
de quien recibirá al técnico.

2. Si el número de la pestaña de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:

a) Seleccionar el botón  del campo Teléfono Principal

b) Hacer clic en el botón "lupa"

c) Elige el tipo de teléfono CELULAR (1), agrega el número de 9 dígitos (2) y acepta (3).

*El número principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya que solo de esta forma podrá
ser contactado vía Whatsapp para la confirmación de visitas técnicas.

d) Haz clic en GUARDAR

e) Verifica que en la pestaña CONTACTOS, se refleje el número celular agregado

Puedes agregar más números, en caso que el cliente solicite dejar otros números registrados.

¿CÓMO AÑADIR UN NÚMERO DE TELÉFONO? ¿PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NÚMEROS?



Sí, pero tienes que tener en consideración que:
a) Si el teléfono registrado es residencial, en la pestaña CONTACTOS, siempre quedará reflejado el 1°
número de tipo CELULAR

Si el número de tipo CELULAR es un teléfono residencial, el mensaje de WhatsApp no se enviará

b) Si existen 2 números registrados de tipo CELULAR, el n° que se verá reflejado en CONTACTOS
será el primero de la lista

c) Si agregas otro n° celular, de cualquier tipo, siempre quedará registrado en CONTACTOS el 1°
número de tipo CELULAR

d) Si quieres agregar un número y que este quede al comienzo del listado, posiciónate en el 1° teléfono
y haz clic en +

¿CÓMO AÑADIR UN NÚMERO DE TELÉFONO? ¿PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NÚMEROS?



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
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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


