
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 21 DE ABRIL AL 04 DE MAYO

INCONVENIENTE CON PAGO

ACTUALIZACIÓN DE PROMOCIÓN MÓVIL

ACTIVIDAD

GESTIÓN DE PEDIDOS VENTA MÓVIL

ABONO O DEVOLUCIÓN DE SALDO A FAVOR

Í

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº 06 -
Soporte Móvil



DESAFÍO TERMINADO



Este procedimiento te ayudará con clientes que indica que pagó su boleta, pero no han

activado sus servicios o no se ve reflejado el pago.
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INCONVENIENTE CON PAGO

ALCANCE



 VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

1. Ingresa a la cuenta de facturación para verificar si la boleta que indica el cliente aparece pagada o no.

Saldo pagado ➤ Revisa en la cuenta de cliente si el servicio está activo o suspendido:

Esta atención puede ser entregada al titular o tercero (usuario del servicio)

DEBES SABER

Para los casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en el Canal de WhatsApp (NO VOZ), el
cliente puede adjuntar el comprobante vía WhatsApp o mail. Este comprobante siempre debe ser
legible para poder posteriormente revisar todos los campos.

VERIFICA PRECONDICIONES

Consulta con el cliente ¿Cuál fue la boleta (mes y dirección) y fecha en que realizó el pagó?

Verifica en la Jerarquía de cuentas cuántas direcciones tiene el cliente e identifica cuál es la cuenta
afectada

GESTIÓN

PA S O 1 : S A L DO

PE NDIE NT E  DE  PA GO

PA S O 2 :  MÉ T ODO DE

PA GO

PA S O 3 :  E R R OR

CU E NT A

PA S O 4 :  PA GO
A S IGNA DO

COR R E CT A ME NT E



Servicio activo ➤ Informa al cliente que no presenta deuda. Puedes apoyarte con el siguiente
script: “Sr. XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX por $xxxxx aparece en nuestros
sistemas pagada el día XXX y sus servicios se encuentran activos”

Importante: Si cliente indica no tener servicios aun estando comercialmente activos, debes seguir el
procedimiento técnico que corresponda.

Servicio suspendido ➤ resuelve según la información de la pestaña CLIENTE CON SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA de la publicación 

Saldo pendiente de pago -> Continúa con la revisión del PASO 2

VERIFICAR MÉTODO DE PAGO

1. Revisa en la vista 360 de la cuenta de facturación, cuál es el método de pago que tiene asociado.
 
❗️De todas formas puedes consultarlo al cliente para confirmar cuál fue el  método de pago
utilizado
 
a) Medio pago no contratado y Pago automático ➤ Continúa la revisión en el PASO 3
 
b) Pago automático ➤     Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apóyate en la publicación  REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC – PAT)

c) Descuento por planilla ➤ Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza

PA S O 1 : S A L DO

PE NDIE NT E  DE  PA GO

PA S O 2 :  MÉ T ODO DE

PA GO

PA S O 3 :  E R R OR

CU E NT A

PA S O 4 :  PA GO

A S IGNA DO
COR R E CT A ME NT E

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069


CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA

1. Si el cliente sólo posee una cuenta de facturación, continúa al PASO 4
 
2. En caso que el cliente posea más de una cuenta de facturación, revisa si el pago aparece en otra
de sus cuentas.

Monto y fecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta ➤ resuelve
según la información de la pestaña TRASLADO DE PAGOS de la publicación

PA S O 1 : S A L DO

PE NDIE NT E  DE  PA GO

PA S O 2 :  MÉ T ODO DE

PA GO

PA S O 3 :  E R R OR

CU E NT A

PA S O 4 :  PA GO

A S IGNA DO
COR R E CT A ME NT E

PA S O 1 : S A L DO

PE NDIE NT E  DE  PA GO

PA S O 2 :  MÉ T ODO DE

PA GO

PA S O 3 :  E R R OR

CU E NT A

PA S O 4 :  PA GO

A S IGNA DO
COR R E CT A ME NT E



REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

1. En la pestaña Pagos de la cuenta de facturación, revisa si aparece el total pagado en la columna
SIN ASIGNAR
 
2. Verifica además que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicó a la cuenta del
cliente pero no fue asignado al saldo.
 
a) Existe pago sin asignar ➤ Resuelve según la información de la pestaña PAGO NO ASIGNADO de la
publicación
 
b) NO existe pago sin asignar ➤ Resuelve según la información de la pestaña PAGO NO APLICADO
de la publicación 

3. Revisar en la cuenta de facturación del cliente, Pestaña pagos, si cliente tiene reversa de pagos. En la
columna REVERSADO estará marcado con una “Y”.
a) Existe reversa de pagos -> Resuelve según la información de la pestaña REVERSA DE PAGO de la
publicación 



Resolver casos donde un cliente realizó el pago de su cuenta y este se visualiza como saldo a

favor y como Sin Asignar.

PAGO NO ASIGNADO

VERIFICA PRECONDICIONES

Verifica en la sección ACTIVIDADES si existe algún ticket a mesa de ayuda ingresado con anterioridad

GESTIÓN

1. En caso que el caso no haya sido escalado previamente, debes ingresar un ticket a mesa de
ayuda. Puedes apoyarte en la publicación INGRESO DE TICKETS A MESA DE AYUDA 

Sólo se debe ingresar ticket para casos donde el pago no fue asignado en la cuenta y si aparece
como saldo en Andes. Cuando el pago fue asignado en otra cuenta, apóyate con la sección
“Traslado de pagos”. 

2. Si ya fue escalado con anterioridad, ingresa el número de ticket a la página de Supportal Helpdesk
para revisar su estado
 
3. Ingresa una Inhibición de Cobranza para evitar el corte de servicios

INFORMA

Informa al cliente que su caso se debe escalar con un máximo 72 hrs. Hábiles para la solución

Apóyate con el siguiente script:

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244
https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp


“Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, el servicio aún no se encuentra disponible, por eso, hemos
escalado su solicitud, la que estará resuelta en máximo 72 hrs. hábiles. Lamentamos las molestias que esto
pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, sus servicios se mantendrán activos”

REGISTRA

Atención comercial -> Pago -> pago no aplicado

Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de atención

Información entregada

Gestión realizada.

PAGO NO ALICADO

DEBES SABER

LOS LUGARES DE PAGO TIENEN TIEMPO DE APLICACIÓN DETERMINADO

Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal Virtual) -> Tiempo de
aplicación de 72 horas hábiles

Pagos en recaudadores externos -> Tiempo de aplicación de 48 horas hábiles

NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser escalados a través de
una Solicitud de servicio, apóyate con la sección “GESTIÓN”.

http://vtr.com/


GESTIÓN

IMPORTANTE: Solo se debe ingresar una solicitud por pago no aplicado si excede el SLA
de tiempo de aplicación del pago, no antes.

VERIFICA PRECONDICIONES

Revisa si el servicio está suspendido o próximo a suspenderse



1. Servicio suspendidos Ingresa una inhibición de cobranza

Servicio próximo a suspenderse > Si dentro de los próximos 6 días los servicios se

suspenderán también ingresa una Inhibición de cobranza.

Para ingresar la fecha de inhibición, debes calcular los 6 días desde el día antes de la

fecha de corte que aparece en la boleta

IMPORTANTE

Si cliente ya fue inhibido y se vuelve a contactar por mismo motivo, infórmale que su

pago aún no se ha regularizado ya que superó el plazo del recaudador, y que para poder

escalar correctamente es necesario que nos envíe el comprobante de pago. NO se debe

volver a ingresar una nueva inhibición sin tener el comprobante.

Paso 1



Para revisar comprobante debes validar que el número de cliente sea el mismo que la

cuenta de facturación.Para realizar la inhibición (si cliente no ha tenido por mismo

motivo) no es necesario pedir el comprobante de pago al cliente.En primera instancia: 



2. Verifica si el pago está realizado dentro del plazo del recaudador.

Para esto:

1. Indaga cuál fue el medio de pago del cliente

2. Si el pago está dentro del plazo de aplicación, informa al cliente:

“Sr(a) XXX el pago realizado por el recaudador XXX tiene un tiempo de aplicación de XX horas,

por tanto está dentro del plazo. De todas formas, tenga la tranquilidad que su servicio no

sufrirá cortes”

3. Si el pago está fuera del plazo del recaudador, explicar al cliente que para solucionar

su inconveniente es necesario que envíe el comprobante de pago a tu correo corporativo

para así escalarlo al equipo resolutor.

Si el cliente indica que no tiene  el comprobante, indicarle que nos puede volver a

contactar cuando tenga el comprobante.

Paso 2



Comprobante de pago recepcionado

4. Una vez recibido el comprobante, ingresa una solicitud de servicio y envía un mail

CUENTA: Facturación

TIPO: CuentaÁREA: Recaudación

SUBÁREA: Pago no aplicado

DESCRIPCIÓN: lugar y fecha de pago, monto pagado

Adjunta el comprobante de pago a la solicitud de servicio ingresada.

Completa además los campos obligatorios de la Solicitud:

Paso 3



ESCALA

Sólo en casos en que NO puedas ingresar el comprobante
de pago en la solicitud de servicio, envía un mail:

DESTINATARIO: bpovtr@evertecinc.com y escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl 

ASUNTO: CRM ANDES / ESCALAMIENTO PNA ANDES N° SS/N° CUENTA CLIENTE/RUT

CLIENTE

CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturación// Monto

pagado//Fecha de pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

Informa al cliente que su caso fue escalado y cuál será el tiempo de respuesta:

Con Inhibición:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 6 días

hábiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

Sin inhibición:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará antes del vencimiento de su

boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

NO OLVDES REGISTRAR TU ATENCIÓN



PASO 1

Si el pago aún no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplió, realiza los siguientes pasos:
1. Confirma  si la solicitud de servicio de pago no aplicado fue ingresada y su estado
• Solicitud no fue ingresada -> Deberás realizar todo el proceso anteriormente descrito
• Solicitud finalizada -> Revisa el cierre de la actividad. Si la Solicitud no fue gestionada o finalizada sin
gestión y el pago continúa sin aplicarse envía un mail:

DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a bpovtr@evertecinc.com

ASUNTO: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO// N° SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturación// Monto pagado//Fecha de
pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

PASO 2

2. Verifica el estado de los servicios; si estos se encuentran suspendidos o próximos a suspenderse (en
los próximos 6 días) ingresa una Inhibición de cobranza, calculando los 6 días desde el día antes de la
fecha de corte que aparece en la boleta.  

Si el cliente nos vuelve a contactar porque el escalamiento anterior no fue respondido, envía
nuevamente un mail, pero esta vez a  otro destinatario (respetando el nivel de escalamiento):

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl
2° Escalamiento:  claudio.palma@clarovtr.cl
3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

ASUNTO: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO// N° SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturación// Monto pagado//Fecha de
pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:margarita.vasquez@clarovtr.cl
mailto:claudio.palma@clarovtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl


NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser escalados a través de una
Solicitud de servicio.

Un cliente puede solicitar el traslado de un pago en los siguientes escenarios:

Pago erróneo (mismo Rut): Cliente tiene más de una cuenta con servicios contratados (fijo y móvil,
por ejemplo) y por error paga la cuenta que no pretendía pagar. Se debe adjuntar el comprobante
de pago

Pago de cuenta de otro cliente: Cliente realiza el pago de deuda para Rut o cuenta de otro
cliente por error y requiere trasladar el pago de una cuenta o Rut a otra. Este pago puede haber
sido realizado en cualquiera de los canales de recaudación internos o externos.Se debe adjuntar el
comprobante de pago

Pago duplicado: Cliente paga más de una vez un documento adeudado, lo que genera un saldo a
favor en una de sus cuentas. En este caso, se recomienda:

Informar a cliente que puede optar por dejar pago como saldo a favor para su próxima
boleta, en cuyo caso no habría que gestionar el traslado del pago.

Informa al cliente que su caso fue escalado y cuál será el tiempo de respuesta:
Con Inhibición:
“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 6 días hábiles. Tenga la
tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

Sin inhibición:
“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará antes del vencimiento de su boleta. Tenga la
tranquilidad que su servicio no se verá afectado”

CLIENTE CON PAC PAT RECLAMA POR PAGO NO APLICADO debes guiarte por la publicación PAGO
AUTOMÁTICO (PAC –PAT)

TRASLADO DE PAGOS

DE B E S  S A B E R GE S T IÓN E S CA L A

http://externos.se/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069


Trasladar el pago a cuenta de su Rut con deuda.

1. Ingresa en la cuenta de facturación la solicitud de servicio:

TIPO: Cuenta

ÁREA: Recaudación

SUBÁREA: Pago no aplicado

DESCRIPCIÓN: Monto del pago/ rut cuenta origen y rut cuenta destino 

Si el rut de origen no es el mismo al rut de destino SE DEBE adjuntar comprobante    
 
Completa además los campos obligatorios de la solicitud
 
 2. Sólo en caso que NO puedas adjuntar el comprobante de pago en la solicitud de servicio, debes
enviar un email con la siguiente información:

DESTINATARIO: bpovtr@evertecinc.com con copia a escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl

 ASUNTO: CRM ANDES / TRASLADO DE PAGO / RUT XX.XXX.XXX-X” / N° SS XXX

 CUERPO DE CORREO:    Cuenta pagada por error (“Cuenta origen”) y cuenta a la que se desea
trasladar pago (“Cuenta destino”). 

INFORMA
Informa al cliente que el traslado del pago realizado a la cuenta correcta se realizará en máximo 72 hrs.
Hábiles.
Apóyate con el siguiente script:
 
VOZ
“Sr. XXX efectivamente el pago realizado se realizó en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se
realizará en máximo 72 hrs. Hábiles”
 
NO VOZ

DE B E S  S A B E R GE S T IÓN E S CA L A

mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl
http://xx.xxx.xxx/


“XXX efectivamente el pago realizado se realizó en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se realizará
en máximo 72 hrs. Hábiles”

Si el traslado de pagos no ha sido gestionado dentro de 72 horas hábiles:
 
Enviar correo electrónico a bpovtr@evertecinc.com con copia escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl. El
tiempo de respuesta es de 48 hrs. hábiles
 
El formato del escalamiento es:

Asunto: CRM ANDES / Escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXXX/ N° SS XXXX/Cuenta facturación
XXXXX 

En el cuerpo del correo indicar monto, fecha y lugar del pago 

Si el escalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, enviar un mail a
escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a bpovtr@evertecinc.com. El tiempo de respuesta es de
72 hrs. Hábiles
 
El formato del escalamiento es:
Asunto: CRM ANDES / Segundo escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXXX/ N° SS XXXX/Cuenta
facturación XXXXX
• Si el escalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, escala según lo siguiente
(respetando el orden de escalamiento)
1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl
2° Escalamiento:  claudio.palma@clarovtr.cl
3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

DE B E S  S A B E R GE S T IÓN E S CA L A

mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl
mailto:escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:margarita.vasquez@clarovtr.cl
mailto:claudio.palma@clarovtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl


 
El tiempo de respuesta es de 72 hrs. Hábiles

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303


Esta solicitud puede ser solicitada por el Titular

Valida la identidad del titular según la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN IDENTIDAD
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ACTUALIZACIÓN DE PROMOCIÓN MÓVIL

ALCANCES GENERALES

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


DEBES SABER

El Rollover (minutos acumulables de un mes para otro) se pierde al realizar una Actualización de
promoción.

En caso de downgrade con equipos que tenga cuotas pendientes el cliente tendrá un
plazo máximo de 7 días para pagar, transcurrido ese tiempo la actualización de
promoción se anulará.

Sólo puede ser realizado con los servicios en estado ACTIVO y con cuenta al día.

En caso de port Out (cliente portó su línea para otra compañía) y tiene un equipo en arriendo, este
quedará como MÓVIL ARRENDADO en Andes. Se  emitirá boleta según las cuotas de arriendo
pendientes desde el momento de la portabilidad.

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

Se permite realizar actualización de promoción sólo una vez por cada DOM (Ciclo de Facturación).

La actualización de promoción depende del score móvil del cliente. Recuerda que al límite de
crédito se descuentan sólo rentas mensuales de servicios principales, no consumos variables
como bolsas de navegación o minutos.

El cambio de plan UPGRADE o DOWNGRADE se debe realizar idealmente en el último día del DOM,
pero si cliente desea otra fecha se puede realizar, informando que se generará un proporcional, el
cual se facturará en su próxima boleta.

En caso de que el cliente desee pagar el total de las cuotas restantes de un equipo en
arriendo, deberá cancelar el monto que corresponde a la cuota de su equipo
(multiplicado por la cantidad de mensualidades faltantes).

Para volver a visualizar el contrato debes ingresar al link http://kwcc.vtr.cl.

http://kwcc.vtr.cl/


CAMBIO DE POSTPAGO A PREPAGO



IMPORTANTE

Si el cliente desea hacer un cambio de post a prepago pero tiene equipo en arriendo,

Andes acelerará las cuotas del equipo, las que serán facturadas en la boleta siguiente. El

no pago, gatillará un bloqueo de equipo por no pago.



Desde la vista 360 de la cuenta Cliente y posicionado en la promoción del cliente,

selecciona ACTUALIZACIÓN DE PROMOCIÓN. Luego selecciona PREPAGO PREFERENTE y

acepta.

Paso 1



Andes desplegará la vista del PEDIDO. Al pinchar el calendario del campo "DESDE

CUANDO", se debe agendar la actualización de promoción al término del DOM (Ciclo de

facturación).

Sólo si el cliente solicita que el cambio sea en una fecha distinta, agendar según fecha

solicitada e informar que en la próxima boleta se cobrará un  proporcional

Paso 2



En el campo COMENTARIOS, registrar cuál fue el cambio realizado.

IMPORTANTE: Si el cliente NO tiene equipo, NO SE REQUIERE PRESIONAR EL BOTÓN

TSQ.

Paso 3



Pinchar el botón "GENERAR DOCUMENTO" y enviar el pedido

Paso 4

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

¿Cuándo es recomendable realizar el upgrade o downgrade de plan para evitar

proporcionales?

El primer día del dom

El último día del dom



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


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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ABONO O DEVOLUCIÓN DE SALDO A FAVOR

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
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 06 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 06!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


