
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 10 AL 23 DE F EB R ER O

GESTIÓN DE PEDIDOS VENTA MÓVIL

DELIVERY MÓVIL

ACTIVIDAD

ABONO O DEVOLUCIÓN DE SALDO A FAVOR

VENTA MÓVIL DELIVERY

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº 01 -
Soporte Móvil



DESAFÍO TERMINADO



Aplica para clientes que contrataron un plan, pero este no se activó correctamente

Debes revisar la planilla con los estados para identificar la manera correcta de proceder
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GESTIÓN DE PEDIDOS VENTA MÓVIL

PROCEDIMIENTO

A L CA NCE DE B E S  S A B E R



Aplica para titular o tercero

No puedes entregar información personal a un tercero

Si necesitas revisar el estado diario de la venta móvil puedes descargar la siguiente PLANILLA
DIARIA VENTAS DELIVERY

A L CA NCE DE B E S  S A B E R

VERIFICA PRECONDICIONES PORTABILIDAD 

PASO 1

1. Revisa el estado de Andes. Para esto selecciona el pedido móvil

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1018/Panel/2024/Diciembre/Panel%2027.12.2024.xlsx


PASO 2

2. Selecciona la pestaña PORTABILIDAD

PASO 3

3. Revisa el campo ESTADO PORTABILIDAD. Podrás observar 3 estados diferentes:

Aprobada



Aceptada

Rechazada.

En este ultimo estado, revisa el motivo: 

Portabilidad rechazada

1. Revisa el motivo del rechazo, en el campo MOTIVO RECHAZO.

Pueden existir los siguientes motivos, los que puedes gestionar según la tabla a continuación:

Motivo portabilidad Gestión

Saldo
pendiente

Cliente tiene saldo
pendiente en compañía de

origen

Informar al cliente que regularice su
cuenta en compañía donadora

Rut no
coincide

El N° portado pertenece a
otro rut

Confirmar con cliente que el N°
pertenece a otro titular



Si el pedido se encuentra en estado Portado, se debe crear ticket para completar pedido

Cliente
inactivo

N° a portar se encuentre
inactivo o de baja en
compañía de origen

Solicitar al cliente revisar el estado de
su servicio en su compañía de origen,

dado que aparece como de baja o
suspendido

Servicio
especial

N° de móvil es de un servicio
especial, como central

telefónica

Solicitar al cliente revisar el estado de
su servicio en su compañía de origen,

dado que N° no se puede portar

Modalidad
incorrecta

El origen del número es
distinto al de destino

(prepago a postpago, o
viceversa) Solicitar al cliente revisar el tipo de

número en su compañía de origen,
dado que no coincide con el tipo de

portabilidad seleccionadoTipo de
servicio
origen

incorrecto

Corresponde a un error en lo
declarado, según el tipo de

servicio registrado: móvil, fijo,
voip, rural

 
La antiguedad del n° en su

compañia de origen no
supera los 60 días

Informar que el número puede ser
portado despues de 60 días de

permanencia en la compañia

ESCALAMIENTOS A MESA AYUDA

E S T A DO POR T A B IL IDA D:

POR T A DO

E S T A DO POR T A B IL IDA D:

INICIO POR T A B IL IDA D

E S T A DO POR T A B IL IDA D:

S OL ICIT U D E NV IA DA



En estos casos, se debe revisar si tiene simcard cargada, si es así se debe crear ticket para completar el
pedido, si no tiene simcard, se debe informar al Delivery para que gestione la carga de información
correspondiente.

Para este tipo de casos, se debe crear ticket solicitando habilitar botones

E S T A DO POR T A B IL IDA D:

POR T A DO

E S T A DO POR T A B IL IDA D:

INICIO POR T A B IL IDA D

E S T A DO POR T A B IL IDA D:

S OL ICIT U D E NV IA DA

E S T A DO POR T A B IL IDA D:

POR T A DO

E S T A DO POR T A B IL IDA D:

INICIO POR T A B IL IDA D

E S T A DO POR T A B IL IDA D:

S OL ICIT U D E NV IA DA

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1449


Es importante que manejes los plazos de entrega para poder dar una información correcta al
cliente

En la actualidad, al momento de realizar la venta por Delivery, el o los equipos que se despachan
se encuentran desbloqueados.

La activación de la línea se realiza una vez entregado el producto al cliente.

Número nuevo: la activación de la simcard se realiza el mismo día que es entregada.
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DELIVERY MÓVIL

DEBES SABER

DE B E S  S A B E R R E V IS A R  PR E CONDICIONE S



Número portado postpago: la activación se realiza al día hábil siguiente (a excepción que
se presenten problemas en la portabilidad). En caso de delivery se realiza la portabilidad 24
hrs posterior a la entrega de la sim.

Número portado prepago: área de delivery se contacta (hasta 3 intentos) con el cliente
para solicitar el código CAP (tiene vigencia de 5 días), una vez confirmado, comienza el
proceso de portabilidad.

Si no logran tener contacto, el caso pasa al área de ventas quienes intentarán contactar en un plazo
máximo de 7 días. De no ser exitosa la recepción del código CAP en un plazo máximo de 8 días, la venta
será anulada.

Delivery se contacta con cliente para coordinar entrega de producto. Si no se logra contactar con
cliente, se visitará sin agendamiento.

El producto puede ser entregado a titular o tercero con poder simple y fotocopia de
cédula de identidad por ambos lados (ambos documentos impresos).

Las ventas que requieran pago, tienen un máximo de 3 días para que puedan ser pagadas, de
lo contrario serán anuladas de manera automática en sistema.

Cuando el delivery llega a destino, el cliente recibe el contrato donde se especifica el n° de
PCS junto con la simcard asociada



Revisar en el pedido de venta del cliente el método de envío y el campo observaciones.

DE B E S  S A B E R R E V IS A R  PR E CONDICIONE S

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1018


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

El Delivery se contacta con cliente para coordinar entrega de producto. Si no se logra

contactar con cliente, se anulará la venta. Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera



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.

Ofrecer activación de pago automático para evitar un doble pago.
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SALDO A FAVOR

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN



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 y realizadas las gestiones en sistema, debes enviarla al correo

Devoluciones_clientes@vtr.cl, indicando:

ASUNTO: DEVOLUCIÓN // RUT del titular // SISTEMA (Andes)

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

DEBES SABER



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
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.



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

GESTIÓN

Informa que el saldo será descontado en su siguiente boleta.

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



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

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.”

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


Esta atención debe ser entregada al titular (segmento persona), no aplica cliente B2B.
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Al realizar la evaluación de crédito de un cliente y el resultado es Solo opta a

Renovación pagando equipo al contado nunca indiques que no puede acceder. En lugar

de eso, siempre ofrece el pago del equipo a través de tarjeta como único medio de pago

disponible por el momento.

Recuerda que, si tu cliente no califica para financiamiento en la boleta, invítalo a pagar

con su tarjeta de débito o crédito. Esta opción permite al cliente acceder a precios

mucho más económicos que si lo financia en su boleta y aprovechar el beneficio de

pagar en cuotas sin interés, siempre según las condiciones comerciales de su entidad

bancaria.

PORTABILIDAD CON EQUIPO

DEBES SABER



PASO 1

Desde el detalle del pedido de Venta, Seleccionar pestaña “Portabilidad” y completa los

siguientes campos:

a. Número telefónico: Ingresar número a portar.

b. Identificador equipo (imei): Ingresar IMEI (número de serie) del equipo. Esta

información se puede obtener digitando *#06# en el equipo del cliente.

En caso de ser prepago a postpago cliente recibirá un código CAP de 4 dígitos. El

sistema no permitirá el envío de la orden si no se ingresa el CAP

Paso 1



PASO 2

Confirmar que el estado de portabilidad se encuentre en “INICIO PORTABILIDAD” (1);

luego de esto, presionar VALIDAR CUENTA DÍA (2).

• Este paso se realiza para confirmar que el cliente no tendrá deuda en la compañía

donante.

Paso 2



VALIDAR CUENTA DÍA

VALIDAR CUENTA DÍA en este punto el sistema puede arrojar los siguientes errores:

Paso 3



PASO 4

Al resultar exitosa la validación de cuenta al día, se habilitará el botón “VALIDAR

FACTIBILIDAD”, el estado portabilidad será “Consulta titularidad y saldo”. Presionar

VALIDAR FACTIBILIDAD para continuar con la validación interna de OAP.

Paso 4



VALIDAR FACTIBILIDAD

VALIDAR FACTIBILIDAD en este punto el sistema puede arrojar los siguientes errores:

Paso 5



VALIDADA LA FACTIBILIDAD

Una vez validada la factibilidad, se autocompletarán los campos desplegados con los ID

que se generaron en las transacciones anteriores según registros de la OAP. Para poder

continuar con la solicitud vuelve a la pestaña DETALLES.

Paso 6



CÓDIGO CAP

Luego, para el caso de portabilidad de prepago a postpago, se debe seleccionar “Código

CAP” [1] para que la OAP envíe un SMS al cliente que contiene un código de 4 dígitos. El

código debe ser ingresado en el cuadro CAP [2].

El sistema no permitirá el envío de la orden si no se ingresa el CAP. Si se ingresa un

código CAP erróneo, la portabilidad no se realizará.

CASO RECHAZO CAP: se debe a que el código CAP ingresado/digitado es erróneo. Para

continuar, se debe volver al pedido de portabilidad y solicitar nuevamente el código CAP

e ingresarlo en la casilla “CAP”.

Paso 7



NO se debe ingresar tickets para estos casos

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1443
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DESAFÍO N.º 01 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 01!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


