
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 30 DE JUNIO AL 13 DE JULIO

SUCURSAL VIRTUAL

SALDO A FAVOR (ABONO O DEVOLUCIÓN X TRANSFERENCIA)

ACTIVIDAD

ACTIVACIÓN/HABILITACIÓN ROAMING

EXPLICACIÓN BOLETA

Í

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº 11 -
Soporte Móvil



DESAFÍO TERMINADO



Detallar cómo resolver consultas relacionadas con la Sucursal Virtual de VTR, incluyendo el

acceso a la plataforma, la información disponible, tipos de solicitudes y la solución de

inconvenientes

¿A quién se brinda esta atención?   
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SUCURSAL VIRTUAL

SUCURSAL VIRTUAL

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN



Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).
 
¿En qué canales se atiende? 
En todos los canales de atención.
 
¿Aplica validación de identidad?      
Sí aplica. Apóyate de la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN DE IDENTIDAD.
 
¿Qué es la Sucursal Virtual? 
La Sucursal Virtual es un canal de auto atención remoto que permite a los clientes consultar y gestionar
sus productos contratados.

No debes ingresar Solicitudes de Servicios para resolver inconvenientes de ingreso a la
Sucursal Virtual. Para conocer el procedimiento, apóyate del apartado SOLUCIÓN DE
INCONVENIENTES.

Para acceder a la Sucursal Virtual, el cliente debe ingresar a través del sitio web COM. Se
recomienda utilizar el RUT como método de acceso principal para mayor facilidad y seguridad.

Para Call Center Voz, al finalizar la atención, siempre debes informar al cliente que recibirá un
video tutorial vía WhatsApp sobre la activación / recuperación de las credenciales de la Sucursal
Virtual. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje con el tutorial, debes completar el
siguiente FORMULARIO. IMPORTANTE: Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la
atención, no lo debes reenviar al finalizar.

SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

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


MATRIZ DE ATENCIÓN SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES

VERIFICACIONES
PREVIAS

El cliente debe tener los servicios activos hace más de 48
horas para que este creado en Sucursal Virtual.

GESTIÓN

Ingresa el siguiente ticket en Portal Helpdesk:
Tipo de registro: Aplicación Corporativa
Aplicación: Sucursal Virtual
Categoría: Incident
Tipo de solicitud: PROBLEMAS EN SUCURSAL VIRTUAL
Detalle Solicitud: Indicar Rut, Servicio, teléfono, Email y detallar
el inconveniente que presenta el cliente.

INFORMA

Informa al cliente que el tiempo de solución a éste inconveniente
es de 4 horas, por lo que tiene que volver a realizar el login o
recuperar su contraseña en la Sucursal Virtual posterior a este
plazo. Apóyate del siguiente script:
 
VOZ Y SUCURSALES
Sr(a). XXXX, le informamos que el tiempo de solución para este
inconveniente es de 4 horas. Le recomendamos intentar
nuevamente iniciando sesión o recuperando su contraseña en la
Sucursal Virtual una vez transcurrido dicho plazo. Agradecemos
su paciencia y quedamos a su disposición para cualquier otra
consulta.
 
NO VOZ
XXXX, te informamos que el tiempo de solución para este
inconveniente es de 4 horas. Te recomendamos intentar
nuevamente iniciando sesión o recuperando tu contraseña en la
Sucursal Virtual una vez transcurrido éste plazo. Agradecemos tu
paciencia y quedamos a tu disposición para cualquier otra
consulta.

REGISTRA Atención Comercial -> Info cuenta servic oferta plat ->
Sucursal Virtual / APP
Registrar en la atención:
- Nombre de la persona que atendemos



- Motivo de la atención
- Información entregada
- Gestión realizada

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1057


La devolución de saldo a favor se debe realizar cuando la cuenta tenga un saldo
a favor, tras una gestión de ajuste o acreditación, desconexión anticipada con
cuenta pagada o doble pago de una boleta.

Siempre se debe invitar al cliente que tenga un saldo a favor a que este quede
abonado a su próxima cuenta.  Siempre se debe abonar en la misma cuenta.
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SALDO A FAVOR (ABONO O DEVOLUCIÓN X
TRANSFERENCIA)

SALDO A FAVOR

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN



Ofrecer activación de pago automático para evitar un doble pago.

Si el cliente no tiene cuenta corriente, vista o cuenta Rut se puede gestionar un
vale vista electrónico a nombre del titular de la cuenta (NUNCA A UN TERCERO).
Dicho vale vista se puede retirar en cualquier sucursal de BCI

NUNCA  entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, dirección, Rut,
nombre completo)

NUNCA enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta del titular

Cliente B2B que solicite devolución de saldo debe solicitarlo mediante poder notarial
con los datos del titular/Representante Legal. La cuenta donde se depositará el saldo
debe ser la cuenta del titular o empresa.

No es posible abonar sólo una parte del saldo a favor, siempre será por el total

disponible.

No es posible abonar a una boleta impaga en particular, el abono se realiza al

total del saldo de la cuenta y de manera automática

La aprobación de la devolución del saldo a favor SIEMPRE debe ser por el total

disponible.

Una vez aprobada la devolución del saldo a favor NO es posible reversar esa

gestión.

Sólo en 2 casos se podrá hacer la devolución de saldo a un tercero: titular

fallecido y adulto mayor que no tenga cuenta corriente o no desee retirar vale vista.

Para estos casos excepcionales, se solicita documentación especial, la que una vez

recepcionada, puedes gestionar la devolución de saldo.

Cuando recepciones toda la documentación para gestionar la devolución a un tercero

y realices las gestiones en el sistema, debes enviarla al correo

DEBES SABER



Devoluciones_clientes@vtr.cl, indicando:

ASUNTO: DEVOLUCIÓN // RUT del titular // SISTEMA en que se encuentra el

cliente titular

CUERPO DEL CORREO: RUT Y BANCO DE TITULAR DE LA CUENTA // N° DE

CUENTA // TIPO DE CUENTA // MONTO A DEVOLVER // MOTIVO POR EL CUAL EL

CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCIÓN.

EXCEPCIÓN DOCUMENTACIÓN REQUERIDA

Titular

fallecido

Posesión Efectiva o Solicitud de posesión efectiva

Poder simple con la autorización de que el tercero

solicitante sea a quien se le realizará la devolución.

El poder simple debe  tener la copia de la cédula del titular

de todos los herederos estipulados en la posesión efectiva

Adulto mayor

que no tenga

cuenta o

no desee

retirar vale

vista

Poder simple autorizando a un tercero (pariente

directo o cónyuge) a que se haga la devolución en su

cuenta. Debe  tener la copia de la cédula del titular y

del tercero.

Certificado de nacimiento o matrimonio que confirme

el parentesco.

GESTIÓN



INDAGA

¿Cuál es el motivo de la generación de este saldo a favor?

¿Corresponde a un doble pago?

¿Corresponde a algún ajuste realizado en boletas pagadas anteriormente?

¿Prefiere abonarlo a su próxima boleta o prefiere que sea devuelto en efectivo por caja?

VERIFICA PRECONDICIONES

1. Valida en la VISTA 360 de la cuenta Cliente, que los datos, como DOMICILIO, EMAIL, TELEFONO
PRINCIPAL estén actualizados. En esta misma vista confirmar que quien solicite la atención sea el
titular.

2. Revisa que exista el saldo a favor. Desde la cuenta de facturación ingresa al perfil de facturación
correspondiente.

Selecciona el número de perfil bajo la columna NOMBRE  en la sección PERFIL DE
FACTURACIÓN

Es muy importante que consideres que el saldo a devolver debe ser IGUAL O MENOR al
SALDO A FAVOR EXISTENTE.

3. Diagnosticar el motivo por el cual el cliente quedó con este saldo. Hay 2 motivos que pueden
generar un saldo a favor, estos pueden ser:

a. Doble pago: Corresponde a los casos donde el cliente, por un error involuntario o sistémico, realiza
2 veces o más el pago de su boleta y en caso que ambos pagos sean aprobados por el recaudador o
Caja única, se generará el saldo a favor de manera inmediata.

En la pestaña PAGOS puedes ver el detalle de los pagos recibidos. En caso que no figure este saldo a
favor y cliente insiste que pagó 2 veces su boleta, se debe realizar el procedimiento de Pago no
aplicado.

b. Ajuste sobre una boleta pagada: Corresponde cuando se ha realizado un ajuste sobre una boleta



Informa al cliente que el monto de saldo a favor que tiene en sistema puede mantenerlo

para ser abonado en su siguiente boleta de forma automática.

CLIENTE ACEPTA ABONAR MONTO EN SIGUIENTE BOLETA

ya pagada, esto automáticamente se reflejará en ANDES como un saldo a favor en la cuenta de
facturación.

3.1. Pinchar la pestaña AJUSTE en el perfil de facturación. Dentro de la sección  HISTORIAL DE
AJUSTES se puede revisar si existen ajustes realizados anteriormente.

GESTIÓN

Informa que el saldo será descontado en su siguiente boleta.



CLIENTE SOLICITA DEVOLUCIÓN DE DINERO A TRAVÉS DE
TRANSFERENCIA/VALE VISTA

“Sr(a) XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema será aplicado y descontado en su
próxima boleta.”

PASO 1: APROBACIÓN DE SALDO A FAVOR

Para hacer la devolución de un saldo en Andes, en primer lugar se debe autorizar dicho saldo; esto
se realiza con el ingreso de la SOLICITUD DE SERVICIO APROBAR DEVOLUCIÓN, la cual debes
crearla estando en la cuenta de facturación.

❗️ La Solicitud de Servicio siempre debe ser ingresada por un Ejecutivo, nunca por
Coordinador o Jefe de sucursal.
 
1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:
TIPO: FACTURACIÓN
ÁREA: APROBAR DEVOLUCIÓN
SUB-ÁREA: SALDO A FAVOR
DESCRIPCIÓN: Registrar las observaciones según el análisis realizado.
 
2. Finalizar el ingreso de la Solicitud, presionando el botón Guardar
  
❗️Recordar que esta Solicitud y su Aprobación se debe efectuar al momento de la atención,
de igual forma ante eventualidades tiene un tiempo máximo de resolución de 24 hrs. Hábiles.
 
3. Pincha sobre el N° de SS creada e ingresa los datos requeridos:  Comentarios Adicionales y
Saldo y luego GUARDAR
 
En la Casilla SALDO, se debe ingresar:

El monto que se realizará la devolución, siempre con un signo NEGATIVO (-) antes del monto.
Como lo muestra la imagen a continuación.

Además, la Solicitud debe estar en estado APROBADO. 

4. Una Vez Guardado los campos mencionados anteriormente, Andes creará de manera automática
una actividad para el puesto Superior (Jefatura), quien tiene la facultad de aprobar dicha



devolución.
 
La Jefatura deberá atender la solicitud completando los campos:
 
MOTIVO: Registrar porqué se genera la devolución
CÓDIGO DE CIERRE: APROBADA
ESTADO: FINALIZADA
 
5. Hacer clic en el botón GUARDAR para finalizar. Recuerda continuar con el ingreso de DEVOLUCIÓN
POR TRANSFERENCIA.
 

PASO 2: GESTIÓN DE DEVOLUCIÓN POR TRANSFERENCIA

Luego de tener aprobada la devolución, DEBES INGRESAR UNA SEGUNDA SOLICITUD DE
SERVICIO, para hacer efectiva la devolución por transferencia, ingresar desde la cuenta de
cliente.
 
1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:
TIPO: GESTIÓN
ÁREA: GESTIÓN COMERCIAL
SUB-ÁREA: DEVOLUCIÓN
DESCRIPCIÓN:  BANCO (DE TITULAR DE SERVICIOS) // N° DE CUENTA//TIPO DE CUENTA//MONTO
DEVOLUCIÓN//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCIÓN
 

DEBES REGISTRAR CORRECTAMENTE LOS DATOS DE DEVOLUCIÓN DEL CLIENTE.



SIEMPRE CONFIRMA LOS DATOS CON EL CLIENTE ANTES DE GUARDAR LA SOLICITUD DE
SERVICIO

Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el botón GUARDAR

INFORMA

Informa que el tiempo de devolución puede tardar hasta 15 días hábiles.

DEVOLUCIÓN POR VALE VISTA:

CALL CENTER:
“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a través de la
emisión de un vale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 días hábiles. Pasado este tiempo, usted se
puede acercar a cualquier sucursal de Banco BCI para retirarlo.”

DEVOLUCIÓN POR TRANSFERENCIA:

CALL CENTER:
“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a través de
transferencia. Este proceso puede tardar hasta 15 días hábiles. Lo invito a estar revisando el estado de su
pago en la página de su banco.”

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

Siempre se debe invitar al cliente que tenga un saldo a favor a que este quede

abonado a su próxima cuenta. Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera



Roaming, se refiere al servicio que permite, al visitar otros países, poder usar el

servicio móvil (voz y/o datos) al conectarse a una red móvil de otro operador en el

país de visita.
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ACTIVACIÓN/HABILITACIÓN ROAMING

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER



Las tarifas del servicio de Roaming Internacional en ARGENTINA (incluyendo el servicio de servicio
de voz, SMS y datos móviles) serán tarificadas a tarifa local para usuarios de Chile que hagan uso
de estos servicios en Argentina o viceversa, es decir al mismo precio local del plan contratado por
los clientes.

La activación del servicio de Roaming se debe realizar a través de Call Center. Si el cliente está en
el extranjero, puede realizar la activación a través de whatsapp.

Asimismo, el Servicio de Roaming de Telefonía, Mensajería (SMS) y Datos Móviles con BRASIL
tendrá una tarificación a precio local, adicional al plan contratado.

Este servicio está operativo para:

Clientes con contrato de planes MM/Pospago: incluye Servicio de Datos, Voz y SMS.

Clientes planes cuenta control y prepago, Sin Servicio Disponible.

Las llamadas y SMS emitidos o realizadas desde un tercer país (distinto de Argentina, Brasil
o Chile), serán tarificados de acuerdo con los precios vigentes para el Roaming Internacional de
dicho país

Los clientes deben tener un uso razonable del servicio que considera consumos inferiores a 90
días continuos o a 120 días discontinuos en un año calendario. En este caso, el consumo se
valorará a tarifa local.

Para más información sobre cobertura y tarifas, visitar https://www.vtr.com/internacional-roaming

Para calcular cuántos GB necesita el cliente para navegar, apóyate con la siguiente publicación
https://vtr.com/simulador-de-consumo.

Si cliente indica que le llegó un mensaje de confirmación de la oferta vigente del servicio de
Roaming estando en el extranjero, debes transmitir tranquilidad informando que efectivamente
tiene activo dicho servicio.

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

Esta solicitud puede ser realizada por el titular de la cuenta o tercero con poder notarial.

La habilitación del servicio de Roaming, no tiene costo.

El cliente debe tener la cuenta al día para solicitar la activación del servicio Roaming.

https://www.vtr.com/internacional-roaming
https://vtr.com/simulador-de-consumo


El cliente debe viajar a uno de los siguientes PAÍSES para poder utilizar el servicio de
Roaming. Si el país al que viaja, no está dentro de este listado, debes informar que el servicio de
Roaming se cobra de manera normal.

LISTA DE PAÍSES PARA ACTIVAR BOLSA GRATIS ROAMING: Colombia, Costa Rica,
Ecuador, El Salvador, Estados Unidos, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panamá,
Paraguay, Perú, Puerto Rico, República Dominicana y Uruguay.

Es importante hacer énfasis que el limite de la bolsa gratis de Roaming es de 5 GB y que para
volver a reactivarla tiene un costo de $10.000 y se puede comprar con un máximo de 3 veces.

Recordar siempre realizar esta venta siguiendo el protocolo establecido. Para revisar la
publicación de PROTOCOLO DE VENTAS SERVICIOS ADICIONALES pincha AQUÍ

El Roaming no es un servicio ilimitado

GESTIÓN

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


IMPORTANTE

Si el país donde viaja el cliente es ARGENTINA o BRASIL, debes saltarte al paso

REVISIÓN EN SGM (SISTEMA GESTIÓN MÓVIL).



1. Descarga la siguiente LISTA DE PCS y revisa si el número del cliente se encuentra en la

base descargada

(Para buscar el PCS debes ingresar al link y apretar CTRL+F e ingresar el número de teléfono

del cliente):

a) Cliente no está dentro de la lista, debes continuar con el paso a paso

b) Cliente está dentro de la lista, esto quiere decir que debes informar que ya ha utilizado

toda su cuota de servicio Roaming. Para volver a tenerlo, debe volver a activar el servicio y se

generará un cobro de $10.000 en su próxima boleta.

i. Cliente no acepta pagar: Debes informar que no es posible realizar la activación de

este servicio.

ii. Cliente acepta pagar: debes eliminar e ingresar el servicio de Roaming en Andes con

el nombre Bolsa Adicional Roaming 5GB. Para hacer la re carga de la bolsa, revisa el

apartado CARGA DE BOLSA ADICIONAL en la publicación

Completa el siguiente FORMULARIO con los datos del cliente para poder completar la

activación y evitar próximos bloqueos.

Paso 2

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQRq534E87SsqCWuU435OG2sW3v6nvif8sK011zqE_739D7r058nHa7WYD12buZu3p_qmldYBTfiu8g/pubhtml
https://forms.office.com/r/SAVF4MC1EX?origin=lprLink


2. Revisa si el cliente viaja a uno de los siguientes países: 

Colombia

Costa Rica

Ecuador

El Salvador

Estados Unidos

Guatemala

Honduras

México

Nicaragua

Panamá

Paraguay

Perú

Paso 3



Puerto Rico

Republica Dominicana

Uruguay

a. Si el cliente viaja a otro país que no está dentro de la lista anterior. Debes indicar que el

país que visita se cobra tarifa normal de Roaming, invítalo a revisar el detalle en

https://vtr.com/internacional-roaming 

b. Si el cliente viaja a uno de los países nombrados en la tabla anterior, continua con el paso

a paso



3. Descarga la siguiente LISTA DE PLANES y verifica en sistema el plan contratado del cliente.

a. Si el plan del cliente no está dentro de la lista descargada, debes ofrecer actualizar su plan

actual a alguno de la lista.

Si el cliente acepta realiza la actualización de su plan, puedes revisar la publicación

Actualización de Promoción Móvil.

Si el cliente no acepta la actualización de plan debes ingresar la activación del Roaming

de todas maneras

b. Si el plan del cliente está dentro de la lista de planes descargada, continua con el paso a

paso.

Paso 4

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1023/2025/febrero/05/BaseClientesPlanesRoamingVTR.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083


4. Revisa en la aplicación SGM para confirmar que el cliente tiene el servicio de Roaming

activado.

Paso 5

REVISIÓN EN SGM

1. Ingresa a nnoc.vtr.cl e ingresa a la plataforma de SGM

De no tener usuario y/o clave se debe de gestionar con Mesa de Ayuda.



2. Una vez ingresamos al Sistema de gestión móvil ingresamos el N° de pcs y click en Traer.



3. Una vez dentro para verificar el estado del servicio Roaming, ubicamos los conceptos Roaming

Voz / Roaming Datos, y que estos se encuentren HABILITADO.



4. Revisa el estado del Roaming en SGM.

a. Si el cliente tiene el servicio de Roaming habilitado en SGM, informa lo siguiente si está dentro

de los países que tienen el beneficio de la bolsa a costo $0, si no, solo informa que el servicio de

Roaming está activado:

El cliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegación 20 minutos y 20 SMS sin costo.

Una vez que complete su cuota de navegación, el servicio se cortará automáticamente.

Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.

b. Si alguno de los conceptos de servicio de Roaming aparece como DESHABILITADO en SGM,

debes realizar la activación desde ANDES.



1. Revisa en la vista 360 en la sección de los productos instalados si el cliente tiene el servicio de
Roaming en estado ACTIVO. 

a. Si el cliente tiene servicios activos, debes ingresar la siguiente Solicitud de servicio:  

ACTIVO Seleccionar TELEFONÍA MÓVIL

TIPO Seleccionar TELEFONÍA MÓVIL

ÁREA Seleccionar INCONVENIENTE EN SERVICIO

SUBÁREA Seleccionar PROBLEMAS DE ROAMING

DERIVAR Seleccionar BACKOFFICE TÉCNICO MÓVIL

 
Informa que escalaste el caso a un área especialista y que le entregarán una respuesta dentro de las
próximas 72 horas hábiles. 

b. Si el cliente no tiene el servicio de Roaming Activo, continua con el paso a paso.

ACTIVACIÓN ROAMING EN ANDES

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



2. Desde la sección de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta de servicios, se debe
posicionar sobre la promoción del cliente, y presionar MODIFICAR.

Marcar fag de deuda no vinculante, esto para que la orden de modificación no se vea condicionada
por deudas anteriores en el domicilio de referencia.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Seleccionar el servicio móvil activo del Cliente y luego presionar el botón PERSONALIZAR para
acceder a la vista de selección de servicios adicionales.
Al presionar el botón PERSONALIZAR, el sistema desplegará vista con las siguientes opciones:

Móvil Post pago.

Servicios.

Descuento.

Bloqueo carriers.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Para hacer el ingreso del Roaming, se deberá marcar el flag de ROAMING DATOS INTERNACIONAL
y/o ROAMING VOZ INTERNACIONAL según corresponda.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Presionar VERIFICAR y luego ACEPTAR para confirmar las validaciones automáticas y la vialidad del
cambio propuesto en la modificación.

Seleccionar el botón TERMINADO.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Tras haber pinchado el botón TERMINADO, el sistema disponibilizará el servicio de Roaming
contratado en la lista de productos en el detalle del pedido.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.

Esta gestión despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar con los
datos de cliente. Revisa la publicación Generar Contrato – Llenado Contrato Manual

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191


Hacer clic sobre el botón ENVIAR, con esto se dará por finalizado el proceso de activación del servicio
Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Finalmente, el servicio de Roaming quedará  activo y el pedido pasará a estado COMPLETADO.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



El pedido de ventas debe quedar en estado de trámite completada (este estado aparece en cosa de
segundos), en caso contrario debes gestionar un ingreso de ticket, para ello pincha aquí, una vez
completado el pedido ingresa una solicitud de servicio, con el fin de completar el proceso de activación
de Roaming.

Una vez que el estado del trámite está COMPLETADA informa al cliente que su servicio de Roaming ya
está listo para usarse.
Si el cliente viaja hacia uno de los países que está dentro del listado con el beneficio de bolsa a costo $0
indica lo siguiente:

El cliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegación 20 minutos y 20 SMS sin costo.

Una vez que complete su cuota de navegación, el servicio se cortará automáticamente.

Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5

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


CARGA DE BOLSA ADICIONAL



CONTEXTO

Si el cliente acepta pagar la bolsa adicional de Roaming debes eliminar el servicio de

Roaming actual, volver a cargar el servicio de Roaming y además debes ingresar el cargo

de este servicio en sistema.

Una vez cargado el servicio de Roaming nuevamente en la cuenta del cliente debes

ingresar el cargo que debe pagar por la reactivación del servicio.



Desde la sección de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta de servicios, se

debe posicionar sobre la promoción del cliente, y presionar MODIFICAR.

Paso 2



Dentro del detalle de los productos del cliente, debes seleccionar el ítem SERVICIO DATOS

MOVILES y apretar PERSONALIZAR

Paso 3



Selecciona la opción BOLSA y busca la opción “BOLSA ADICIONAL ROAMING 5GB” agregar

“1” en el campo cantidad, presionar AGREGAR ITEM y finaliza haciendo clic en TERMINADO

Paso 4



Para confirmar que la bolsa de 5g se agregó correctamente, revisa en el detalle de los

productos y despliega SERVICIOS DATOS MOVIL y debe estar cargado el item BOLSA

ADICIONAL ROAMING 5GB con el cargo de $10.000.

Paso 5



Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.

Paso 6



6. Esta gestión despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar

con los datos de cliente. 

Revisa la publicación Generar Contrato – Llenado Contrato Manual

Paso 7

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191


Hacer clic sobre el botón ENVIAR, con esto se dará por finalizado el proceso de activación

del servicio Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.

Paso 8



Finalmente, el servicio de Roaming quedará activo y el pedido pasará a estado

COMPLETADO.

Paso 9

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1023


El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atención se puede dar a titular o usuario 

El Domicilio sobre el cliente está consultando.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual 

Esta atención se puede ofrecer en cualquier canal de atención comercial

Lección 5 de 6

EXPLICACIÓN BOLETA

PROCEDIMIENTO

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER



NO entregar detalles específicos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

Por ejemplo, Informar que el motivo de variación del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o señalar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de números, compañía, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, dirección, RUT, nombre completo)

NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturación del titular 

El detalle de los cobros de la boleta sólo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variación del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc. 

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestión. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”

Si cliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestión, apóyalo con la sección
Revisión en Sucursal Virtual de la publicación en Clave.

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER



A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes móviles
por concepto de CORTE Y REPOSICIÓN DE SERVICIOS a clientes que se le ha vencido su boleta
y se les ha realizado el corte del servicio. 

Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:
“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los clientes que no han
cancelado su boleta móvil en las fechas acordadas en el contrato del servicio”

Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Período de facturación de la cuenta

Proporcionales
Es el cobro que corresponde desde el día de la modificación al
término del DOM

Descuentos
 multiservicios

Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER



Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuación:

1. Ingresa a la cuenta de Facturación para ingresar al perfil de Facturación
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda

2. Descarga las 2 boletas emitidas más recientes para analizar la diferencia de los
cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

Equipo en arriendo

BOLETA MÓVIL: CÓMO RECONOCER UN COBRO

OBSERVAR BOLETAS

Puedes observar el equipo contratado por el cliente y valor de cuota mensual; adicionalmente
revisar cuántas cuotas se han facturado del total de 18



Corte y Reposición

DETALLE

Se reconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de móvil el cobro es de $1000

El Monto aparecerá en el detalle de la boleta

En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposición aparecerá
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podrás identificar el cobro

Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposición. (6 días o más, posterior al
vencimiento de la boleta) 

! En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1192


Cobro minutos larga distancia

Cobros Proporcionales

REVISAR MONTO

En sección Comunicaciones a larga distancia muestra el monto total por servicio.

COBROS



Días sin servicio

Puedes detectar si existen cobros proporcionales en la página principal de la boleta:

Si aparece desglose que indica "proporcional” es porque cliente realizó un cambio de
promoción el mes anterior. Puedes revisar el detalle de esta solicitud en la sección “PEDIDOS” de
la vista 360 del cliente.

Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es necesario,
detalla el periodo en que tuvo cada plan.

CARGOS Y DESCUENTOS

En la página principal de la boleta se puede ver el total del cargo y descuentos, en este caso
Subtel.

Si cliente manifiesta que no se realizó descuento, dirígete a la sección de “Cuenta telefónica/
Servicios móviles” y revisa si existe desglose de “Descuento: Ley de telecom.” e informa la
cantidad de días descontados (si aplica).



Servicios Adicionales

BOLETA

La boleta móvil no indica periodos de activación ni actualización de promoción, por lo que
debes verificar si se realizó anteriormente contratación de SVA o cambio de plan.
Ejemplos: Bolsas de navegación(datos), voz, cambio de simcard, entre otros.mismos ítems, con
una alza  baja.



Consumo minutos mensual

DETALLE DE LA BOLETA

En sección “Detalle Cobros” aparece el ítem al cual corresponde el cobro, en este ejemplo es
“Simcard”.

DETALLE DE LA BOLETA

Si cliente consulta por consumo de minutos mensual, indicar que puede revisarlo en su boleta en la
sección “Detalles Cobros”.

En la boleta puedes revisar la cantidad de minutos consumidos por canal de llamadas:



Detalle de minutos en Andes



Ingresa en la cuenta de facturación de la cuenta y selecciona el n° de factura para revisar

el consumo de ese periodo 

Paso 1



Step 2 Title

En cargos por servicio, selecciona sin ingresar el concepto de “servicio voz móvil” y en

“cargos por ítem” identifica el ítem “consumos GSM” e ingresa al signo $

Paso 2



Al ingresar aparecerá el detalle de llamados de la boleta seleccionada inicialmente

Paso 3

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
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DESAFÍO TERMINADO



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

DESAFÍO N.º 11 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº

11!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



FINALIZAR


