
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 29 DE JULIO AL 11 DE AGOSTO

RETENCIÓN MÓVIL

MOTOROLA G24 CON MENSAJE DE ALERTA

ACTIVIDAD

SUCURSAL VIRTUAL

ACTIVACIÓN/HABILITACIÓN ROAMING

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº 16 -
Soporte Móvil



DESAFÍO TERMINADO



Cliente debe manifestar explícitamente la intención de desconectar 1 o más de sus
líneas móviles.

Sólo debes entregar las ofertas que aparezcan disponibles para la línea móvil
consultada en el archivo adjunto de esta publicación.
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RETENCIÓN MÓVIL

RETENER POR ATRIBUTO

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN Y DEBES SABER



Siempre debes tener una actitud empática y escucha activa buscando que el cliente
perciba la intención de querer ayudarlo.

Muestra preocupación y busca resolver el inconveniente o molestia del cliente
Técnico/Comercial.

Si el cliente está molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas por
los inconvenientes que esta situación le ha provocado, refuerza que estás aquí para
ayudarlo.

RETENER POR ATRIBUTO

Aplica para clientes que no buscan una oferta, sino más bien resolver una duda o inconveniente.
Si cliente manifiesta que tiene problemas con su servicio, apóyate con la publicación
INCONVENIENTES EN SERVICIOS MÓVILES

Guíate por la siguiente tabla: 

Si el cliente no acepta retención por atributos, revisa si tiene oferta de bolsa de 100GB
adicionales.

GESTIÓN

R E T E NE R R E V IS A R

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1068


REVISAR SI CLIENTE TIENE OFERTA 100 GB

1) Descarga la base de esta publicación y digita el n° de pcs del cliente (sin espacios)
 
2) En la base te encontrarás con 2 tipos de resultados:

a) Ofrecer una bolsa sin costo, cuyo valor de referencia es de $4990

b) Modificar el plan al sugerido en planilla, más ofrecer una bolsa de datos sin costo

En caso de realizar un cambio de plan, apóyate en el procedimiento ACTUALIZACIÓN DE PROMOCIÓN
MÓVILES

Si cliente no tiene oferta, debes transferir de manera asistida a la plataforma de Retención 

R E T E NE R R E V IS A R

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083


INGRESAR BOLSA DE GIGAS SIN COSTO POR SIEMPRE 



1. En la pantalla 360 del cliente, selecciona el plan móvil y luego hacer clic en

“Modificar”.

PASO 1



2. Selecciona “Servicio datos móvil” y luego “Personalizar”.

PASO 2



3. Selecciona sección “Bolsas”.

PASO 3



4. Selecciona el ítem “Bolsa Datos 100 GB 0622” y en cantidad ingresa 1. 

Luego hacer clic en Agregar ítem.

PASO 4



5. Para guardar, hacer clic en “Terminado”

Luego, continua con el procedimiento normal para enviar el pedido.  

PASO 5

Atención
Retención→Producto y
propuesta
valor→Productos no
utilizados
Registrar en la atención:

Nombre de la persona
que atendemos

Motivo de la

REGISTRA



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1468


Detallar como atender a clientes que adquirieron el equipo Motorola G24 Power en nuestras

tiendas y presentan un mensaje de alerta al iniciar el teléfono.
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MOTOROLA G24 CON MENSAJE DE ALERTA

NOTICIAS

OBJETIVO



Esta atención puede ser entregada al titular o terceros (usuarios del servicio).

Existe una mínima cantidad de equipos de la marca Motorola modelo G24 Power que pueden
presentar un mensaje de alerta al encender, y para poder corregir esta situación es necesario
realizar una actualización de software en el equipo.

El software del equipo que se encuentra afectado es el 82-21 o Versión -51. Mientras que el
software o actualización que soluciona la falla es el UTA34.82-73

El mensaje que entrega el equipo es el siguiente:

POL IT ICA  DE  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R GE S T IÓN

POL IT ICA  DE  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R GE S T IÓN



1. Sí el equipo del cliente tiene la alerta, aparecerá el mensaje previamente descrito, en ese caso se
puede esperar unos segundos para que el equipo avance solo, o bien, si se desea avanzar más
rápido o el equipo no avanza solo, se debe pulsar el botón de encendido antes de 5 segundos.

2.  Una vez iniciado el equipo (con la simcard insertada) y conectado a la red, debería recibir una
actualización vía FOTA “Firmware Over the Air” lo que actualizará el software del equipo,
eliminando que aparezca el mensaje la próxima vez que se encienda, solucionando el
inconveniente.

3. Si una vez iniciado el equipo y conectado a la red, no se recibe la actualización vía FOTA de
forma automática, se debe proceder a actualizar el equipo de forma manual, siguiendo los
siguientes pasos:

a. Ir al menú ajustes o configuración

b. Ir a Actualizaciones del sistema.

c. Presionar sobre Buscar Actualización y aceptar la actualización.

d. Una vez realizada la actualización, el mensaje no debería aparecer la próxima vez que se
encienda el equipo solucionando el error.

POL IT ICA  DE  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R GE S T IÓN



Una vez actualizado el
equipo del cliente y
solucionado el mensaje
de alerta, informa lo
siguiente:
 
CALL CENTER VOZ Y
SUCURSALES:
“Sr(a) XXXX, con la
actualización realizada no

INFORMA



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Atención técnica >
Config/Activaciones/Desac
t >
Cambio/Config./capacitaci
ón
 
Registrar en la atención:
- Nombre de la persona que
atendemos
- Motivo de la

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

REGISTRA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1082


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

Si el cliente está molesto, debemos interrumpirlo y no disculparnos por los

inconvenientes que esta situación le ha provocado.

Falso

Verdadero



Esta atención se puede dar al Titular del servicio o tercero con poder notarial 

Lección 4 de 6

SUCURSAL VIRTUAL

INGRESO A SV Y 
SOLICITUDES

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R



NO DEBES ingresar solicitudes de servicios para resolver inconvenientes de ingreso a Sucursal
Virtual indicados por el cliente.

Para el ingreso del cliente a su Sucursal Virtual, debe crear su cuenta desde la página VTR.COM.
Para el ingreso siempre es recomendable ingresar con el RUT.

Si el cliente solicita ayuda para el ingreso o crear un usuario en

Sucursal Virtual revisa los siguientes paso a paso para poder

asesorarlo.

CREACIÓN DE USUARIO

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R

SUCURSAL VIRTUAL

1. Ingresar a la página vtr.com y luego hacer clic en Sucursal virtual

2. Seleccionar REGISTRATE AQUÍ

3. Ingresar el rut y luego hacer clic en REGISTRATE

4. Solicita al cliente completar todos los datos requeridos

5. Una vez registrado, el cliente podrá acceder a Sucursal virtual

❗️Recuerda que los clientes nuevos pueden acceder posterior a 24 horas desde la instalación



RECUPRECCIÓN DE CONTRASEÑA 

1. Desde VTR.com ingresa a Sucursal Virtual en la parte superior derecha

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



2. El cliente debe poner su correo electrónico o RUT

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



3. Solicita al cliente que presione ¿OLVIDASTE TU CONTRASEÑA?

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



4. El cliente debe ingresar su Rut y luego hacer clic en CONTINUAR.

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



5. El cliente debe seleccionar la opción donde le llegará el código de verificación a través de un SMS
en su celular o un correo electrónico.

IMPORTANTE
Si el cliente indica que el número de teléfono o el correo electrónico donde se enviará el código de
verificación no es el correcto, debes actualizarlos desde ANDES, si tienes dudas con este paso puedes
revisar la publicación MODIFICACIÓN DE DATOS

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4

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


6.  Una vez que el cliente tenga el código de verificación, tendrá 5 minutos para ingresarlo en los campos
de llenado y debe hacer clic en CONFIRMAR.

El código que llega al cliente es en minúsculas y de 6 dígitos

a) El cliente cuenta con 3 errores de ingreso del código, si sobrepasa el número de intentos debe
solicitar reenviar un nuevo código.

Se enviará un máximo de 3 códigos, si el cliente excede dicho máximo de solicitud de códigos, el
cliente debe comunicarse con un ejecutivo para que lo ayude en restablecer su contraseña o
esperar 24 h para solicitar un nuevo código 

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



7. Ya ingresado el código de verificación correctamente, el cliente debe generar una nueva contraseña y
confirmarla

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



8. Al generar la nueva contraseña le llegará al cliente un mensaje o correo electrónico de
confirmación (según el método por el cual solicitó el restablecimiento de contraseña), a continuación, los
ejemplos:

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



SOLICITUDES

REVISAR SOLICITUDES

1.Visita técnica: 
a) Accesos a revisar mi próxima visita técnica. 
b) Opción para re agendar visitas técnicas. 

2. Reserva tu hora en Sucursal
a) Obtén tu ticket de atención
b) Agenda tu hora de atención

3. Dar de baja servicios
4. Solicitud técnica
5. Solicitud de reclamo
6. Historial de solicitudes

Los clientes no tienen disponible la funcionalidad en la sucursal virtual de mostrar la oferta
de retención al momento de querer dar de baja un Canal Premium 



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


• A contar del 01 de enero del 2024, cambia la forma de activar Roaming, esta debe ser

gestionada a través de un pedido de venta y una solicitud de servicio, la cual tardará 24 horas

hábiles en gestionar.

El cliente podrá usar hasta 500 Mbps y una vez consumidos no podrá seguir ocupando el

servicio de datos ni podrá ser reiniciado, pero sí podrá ocupar minutos para recibir y hacer

llamados y SMS según el país donde se encuentre.

IMPORTANTE: Si el cliente solicita la activación del Roaming en el extranjero, debes informar

que este no se podrá realizar, dado que la gestión debe hacerse dentro del país, de lo
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ACTIVACIÓN/HABILITACIÓN ROAMING

PROCEDIMIENTO



contrario se genera un mensaje en Andes:

DEFINICIÓN

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. Es un servicio para los planes
suscripción postpago (no disponible para Planes Cuenta Controlada y Prepago). Para habilitar el
roaming de voz, SMS y datos, los clientes deben, antes de viajar, llamar al 103, acercarse a cualquiera de
nuestras sucursales o bien por Sucursal Virtual. Esta habilitación no tiene ningún costo para el cliente.

Es un servicio independiente del plan contratado. Por lo tanto, si un cliente llama o trafica datos
estando en el extranjero, se cobrará a parte del cargo fijo nacional y no descontará ni minutos ni datos
 del saldo de su plan.
 
Es decir, si un cliente tiene el plan Multimedia Plus 95 GB, activa su servicio de Roaming Internacional y
viaja al extranjero, no consumirá su cuota de navegación nacional (es decir, ninguno de los 95 GB, ni los
300 minutos).  El cliente debe pagar el cargo fijo de su plan, más su consumo de roaming internacional y
otros servicios adicionales que pueda tener contratado.
 
❗️IMPORTANTE
“Te informamos que, desde 29 de agosto de 2020, 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”
 
Asimismo, a contar del día 25 de julio de 2023, 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."
 
 
Consideraciones:

Se aplicarán las mismas tarifas o precios locales para usuarios de Chile que hagan uso de estos
servicios en Argentina y Brasil o viceversa.

Los precios locales de los servicios de voz, SMS y datos móviles corresponden a precios vigentes
del plan de postpago contratado, y tienen las mismas condiciones. Estos precios locales serán
aplicados para la emisión y recepción de llamadas, SMS y datos móviles utilizando el servicio de
Roaming Internacional en Argentina y Brasil.

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. 

Operación del servicio:
 Se tarificarán a tarifa local las llamadas entre Chile y Argentina; Chile y Brasil.
 
Para mayor información sobre cobertura y tarifas, visitar
https://www.vtr.com/internacional_roaming
 
La tarifa de datos se encuentra en KB (kilobyte).

Recuerda que 1000KB es un 1MB (megabyte)

Existen tarifas costo cero en algunos países debido a acuerdos comerciales que tiene VTR. 

Para calcular cuántos GB necesita el cliente para navegar, apóyate con la siguiente publicación
https://vtr.com/simulador-de-consumo.
La página muestra un valor referencial aproximado por uso de cada aplicación.

El servicio de Roaming, es aquel que permite el funcionamiento del servicio móvil, fuera del país;
separando estas habilitaciones en dos posibles:

Roaming Voz: Habilitación tanto de la emisión y recepción de llamadas y sms.

Roaming Datos: Habilitación de tráfico de datos de internet.

https://www.vtr.com/internacional_roaming
https://vtr.com/simulador-de-consumo


RECUERDA

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.

Solo se encuentra disponible el servicio de roaming para las cuentas postpago libres (no
controladas, no prepagos).

El servicio de Roaming se cobra como adicional a la promoción (no consume minutos, sms
ni internet del plan).

El cobro del servicio Roaming es por evento, y sus valores dependen del país de uso, los
cuales pueden ser revisadas en VTR.COM.

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

Recordar siempre realizar esta venta siguiendo el protocolo establecido.

El roaming no es un servicio ilimitado

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

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

GESTIONA: ACTIVACIÓN DE SERVICIO ROAMING

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 5



Luego de buscar al cliente, 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.

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 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.

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 5



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

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 5



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

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 5



Seleccionar el botón TERMINADO.

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

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 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

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 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.

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 5



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

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 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.

PA S O 1  Y 2 PA S O 3 PA S O 4 PA S O 5

INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIOS

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


PASO 1

1.Pincha en pestaña de clientes, luego en la Lupa

Paso 1



PASO 2

Digita el RUT del cliente, y luego pincha Enter de tu teclado.

Paso 2



PASO 3

Selecciona la cuenta de servicio donde está el plan móvil.

Paso 3



PASO 4

Dirígete a solicitudes de servicio

Paso 4



PASO 5

Presiona el + para ingresar la solicitud de servicio y luego selecciona:

Tipo: telefonía móvil

Área: Inconveniente en servicio

Subárea: Problemas de roaming

Descripción: N° móvil a cargar

IMSI asociada a número

#habilitaciónSponsor

Luego pincha Guardar, Considera, que la solicitud de servicio quedara en estado

“Abierta”

Paso 5



INFORMA

Sr(a) XXX, le confirmo que su servicio de Roaming estará activo dentro de las próximas 24

horas hábiles, lo invito a revisar las tarifas de consumo de cada país en la sección roaming de

vtr.com.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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



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

FINALIZAR

DESAFÍO N.º 16 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 16!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final


