
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.
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EXPLICACIÓN BOLETA

PROCEDIMIENTO



Informamos que desde Octubre 2025, nuestros clientes fijos y móvil ya están recibiendo

la nueva boleta. Esta cambia en su imagen, pero no la información



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

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. 
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D E B E S  S A B E R
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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.

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

A L C A N C E
P O L Í T I C A S  D E  L A

A T E N C I Ó N
D E B E S  S A B E R

V I S T A  G E N E R A L  D E
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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

Corte y reposición
Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo
su boleta y se suspende el servicio

A L C A N C E
P O L Í T I C A S  D E  L A

A T E N C I Ó N
D E B E S  S A B E R
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SERVICIOS FIJOS: CÓMO RECONOCER UN COBRO

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:

Actualización de Promoción y sus
Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan
anterior y en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolución
de los días no utilizados del plan anterior.

ENTENDER COBROS

b) Para entender los cobros de la actualización de promoción, analiza el detalle de la última
boleta emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cuál fue la
fecha en que se realizó la actualización de promoción



RESUMEN

En resumen, cliente Dom 9, realizó una actualización de promoción el día 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por única vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los días no utilizados del mes anterior con el
plan antiguo.

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

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=home/1192


Eliminación de un descuento

REVISAR DESCUENTO

1. En la boleta 1 puedes observar el descuento de retención, que se elimina al hacer la
actualización de promoción
 

Explica al cliente que el descuento ya caducó y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualización de
promoción).

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

Instalación y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerá como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecerá como Extensor WiFi Smart Desk

Se reconocen porque están en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)

Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10

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


En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instaló el día 8, por
tanto se genera un proporcional desde el día de la instalación hasta el último día del
DOM + la renta mensual correspondiente al mes completo.

Adicionalmente se observa el costo de la instalación de $20.000 

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Está incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta
(1) y en el detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

Está sujeto a alza de IPC

Tiene cobros proporcionales

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de
uso (si es necesario). 

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


IPC

REAJUSTE IPC

 El reajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las
consultas por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC 

Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC

Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

Al hacer la comparación de boletas, verás que las boletas mantienen los mismos
ítems, con una alza  baja.

DETALLE DE LA BOLETA

En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificación

Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC. 



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

Corte y Reposición

DETALLE DE LA BOLETA

Se reconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y
televisión $750.

Se encuentran en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

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. (7 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=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA

El cobro aparece en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

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=home/1192


COMPARADOR DE BOLETAS

DEBES SABER

Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que

te comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de

boletas, si no, debes atender según el procedimiento de EXPLICACIÓN BOLETA.

Esta opción está disponible solo a un grupo de clientes con servicio FIJO.

Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE

BOLETAS revisando en la sección de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este

cliente tiene habilitada la función de comparador de boletas”.

Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.

La herramienta solo está disponible para clientes que si tuvieron variación en

sus últimas 3 boletas.

El comparador de Boletas solo tendrá disponible la revisión de las ultimas 3

boletas.



Introducción

El siguiente paso a paso te ayudará a saber cómo utilizar la herramienta de

COMPARADOR DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en

saber por qué varió la boleta del cliente con respecto a la anterior.



Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de

facturación del cliente a consultar

Paso 2



A continuación, ingresa a la cuenta de facturación del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturación del Cliente con el botón “Comparador de

Boletas”

Paso 3



El Ejecutivo hace clic en el botón “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.

Paso 4



El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuación, hace clic en

“Consultar”, el portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su

fecha de emisión, fecha de vencimiento, monto y link para el despliegue del detalle.

Paso 5



El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del

Cliente, a continuación, el portal despliega el detalle de la comparación de la boleta

Paso 6

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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FACTURACIÓN DUPLICADA EN CRM ANDES
CLIENTES EMPRESARIALES

PROCEDIMIENTO

DESCRIPCIÓN:

Se ha detectado que algunos clientes empresariales 🏢 , han

recibido en su portal de Servicio de Impuestos Internos (SII) 📄 , dos

facturas 💳  por un mismo período de cobro. El error ha sido

identificado ✅  y el área de Facturación ya está tomando medidas

para:



1. Regularizar los casos actuales: se está trabajando en un

proceso masivo, para anular los documentos duplicados. 🔄📄

2. Prevenir futuras incidencias: se revisarán los procesos y

controles internos vinculados a la emisión y envío de

documentos al SII, para evitar que esto vuelva a ocurrir. 🔍✅

ALCANCE:

Aplica para clientes empresariales nacidos o migrados en CRM

Andes, operación Claro 📱 y VTR 📺 con servicio móvil o fijo, aunque

el error se ha detectado solo en clientes de servicio fijo 🏢.

SLA SOLUCIÓN A INDICAR AL CLIENTE: 5 días hábiles ⏳.

DEBE SABER:

Pueden presentarse las siguientes casuísticas: 🔍📄

2 facturas en CRM Andes 📄 y 2 en el portal de SII 🌐

1 factura en CRM Andes 📄 y 2 en el portal de SII 🌐

PASOS:
¿Qué hacer si se presenta algún caso de duplicidad de facturas en

Andes y en SII?



R: Se debe identificar el caso de uso

2 facturas en CRM Andes y 2 en el portal de SII: Si el cliente ya pagó 1

de las facturas, eliminar la que no corresponda, verificando el

número de folio con misma fecha de emisión y que efectivamente

estén cobrando el mismo período. Si el cliente aún no paga ninguna,

indica que se eliminará uno de los folios y que le informarás cual

debe pagar.

1 factura en CRM Andes y 2 en el portal de SII: El cliente debe pagar

la factura con el número de folio que está emitida en CRM Andes.

¿Cómo verificar la factura adicional que debe ser eliminada?

R: Para revisar esto se requiere ingresar y comparar lo emitido en

CRM Andes y en paperless. (ver pasos en el ítem “Paso a paso

paperless”).

En el siguiente ejemplo, la factura emitida en Andes es la que tiene

el folio N°9700663, como se destaca en la imagen y si revisamos en

paperless también esta emitida, junto a otra factura con otro

número de folio, que tiene misma fecha de emisión y mismo periodo

de cobro.

Por tanto, la factura correcta es la N°9700663. Dado lo anterior, el

folio que se debe corregir con nota de crédito es el N°9697630, ya

que no es la factura que se visualiza en CRM Andes y ambos



R: Se debe identificar el caso de uso

2 facturas en CRM Andes y 2 en el portal de SII: Si el cliente ya pagó 1 de las
facturas, eliminar la que no corresponda, verificando el número de folio con
misma fecha de emisión y que efectivamente estén cobrando el mismo
período. Si el cliente aún no paga ninguna, indica que se eliminará uno de
los folios y que le informarás cual debe pagar.

1 factura en CRM Andes y 2 en el portal de SII: El cliente debe pagar la
factura con el número de folio que está emitida en CRM Andes.

¿Cómo verificar la factura adicional que debe ser eliminada?

R: Para revisar esto se requiere ingresar y comparar lo emitido en CRM
Andes y en paperless. (ver pasos en el ítem “Paso a paso paperless”).

En el siguiente ejemplo, la factura emitida en Andes es la que tiene el folio
N°9700663, como se destaca en la imagen y si revisamos en paperless
también esta emitida, junto a otra factura con otro número de folio, que
tiene misma fecha de emisión y mismo periodo de cobro.

Por tanto, la factura correcta es la N°9700663. Dado lo anterior, el folio que
se debe corregir con nota de crédito es el N°9697630, ya que no es la
factura que se visualiza en CRM Andes y ambos documentos están
cobrando el mismo período, con misma fecha de emisión.

documentos están cobrando el mismo período, con misma fecha de

emisión.

¿ Q U É  H A C E R  S I  S E  P R E S E N T A  A L G Ú N  C A S O  D E  D U P L I C I D A D  D E  F A C T U R A S  E N  A N D E S  Y  E N  S I I ?



R: Debes reportarlo a factnacionalvtr@clarovtr.cl

Asunto: Folios duplicados cliente empresa Rut xxxxxxx-x
Ejemplo cuerpo del correo:

V I S T A  D E  A N D E S V I S T A  D E  P A P E R L E S S
¿ C Ó M O  G E S T I O N A R  L A

E L I M I N A C I Ó N  D E L  F O L I O  Q U E
N O  C O R R E S P O N D E ?

V I S T A  D E  A N D E S V I S T A  D E  P A P E R L E S S
¿ C Ó M O  G E S T I O N A R  L A

E L I M I N A C I Ó N  D E L  F O L I O  Q U E
N O  C O R R E S P O N D E ?

V I S T A  D E  A N D E S V I S T A  D E  P A P E R L E S S
¿ C Ó M O  G E S T I O N A R  L A

E L I M I N A C I Ó N  D E L  F O L I O  Q U E
N O  C O R R E S P O N D E ?

mailto:factnacionalvtr@clarovtr.cl


Estimados buenos días/tardes,
Junto con saludar, favor emitir NDCR del siguiente documento duplicado:
Rut empresa: xxxxxxx-x
Razón Social: Nombre empresa
Cuenta: xxxxxxx
Generar NCR a Factura folio: 9697630

CONTINUE



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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO PYME FIJO -DICIEMBRE
FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO PYME
FIJO - DICIEMBRE!


