
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 12 AL 25 DE AGOSTO

INCONVENIENTE EMISIÓN BOLETA MÓVIL

INGRESO DE SVA A UN SERVICIO MÓVIL

ACTIVIDAD

INCONVENIENTE EN FACTURACIÓN DE CLIENTES MÓVIL

PLAN COMERCIAL MÓVIL

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº 17 -
Soporte Móvil



DESAFÍO TERMINADO



Actualmente, un grupo de clientes del servicio móvil, se les ha emitido su boleta con un

monto que no es el correspondiente al que debe pagar el cliente normalmente.
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INCONVENIENTE EMISIÓN BOLETA MÓVIL

CONTINGENCIA

DEBES SABER



Debes indicar que su boleta se emitió correctamente y no ha sido afectado por el
inconveniente actual.

Si el cliente continua con dudas, oriéntalo a entender su boleta. Puedes revisar la publicación
EXPLICACIÓN BOLETA

Se han identificado a estos clientes por lo que se les aplicó una nota de

crédito para que el valor final de su cuenta sea el correcto

Los clientes pueden revisar el monto correcto desde su sucursal virtual

o desde el medio de pago que utilicen.

Para revisar si el cliente que estas atendiendo es uno de los afectados

por el actual error de emisión de boleta debes hacer lo siguiente:

1. Descarga la siguiente BASE DE CLIENTES y busca el
número de facturación del cliente que estas
atendiendo. Si no sabes revisar el número de
facturación, puedes apoyarte con la
publicación Lectura y Análisis de Cuenta de
Facturación

GESTIÓN

CL IE NT E  NO A PA R E CE  E N B A S E  DE  CL IE NT E S CL IE NT E  E S T Á  DE NT R O DE  L A  B A S E  DE  CL IE NT E S

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/Contingencia/71/inconveniente%20boleta%20m%C3%B3vil.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1308


Debes indicar lo siguiente:

Debido a un inconveniente en la emisión de las boletas, el monto que figura en ella no es el
correcto.

Los clientes que han sido afectados por este inconveniente, ya se les ha regularizado su
cuenta por lo que podrá revisar el monto correcto en su Sucursal virtual o a través del medio de
pago que utilizará.

Puedes apoyarte con el siguiente Script:
VOZ
"Sr(a) XXXX debido a un inconveniente en la emisión de su boleta, el monto que figura no es el correcto, para
su tranquilidad ya se ha regularizado el monto, por lo que podrá revisar el monto final correspondiente en su
servicio desde su sucursal virtual o a través del medio de pago que utilice."

NO VOZ
"XXXX debido a un inconveniente en la emisión de tu boleta, el monto que figura no es el correcto, para tu
tranquilidad ya se ha regularizado el monto, por lo que podrá revisar el monto final correspondiente en tu
servicio desde tu sucursal virtual o a través del medio de pago que utilices."

CL IE NT E  NO A PA R E CE  E N B A S E  DE  CL IE NT E S CL IE NT E  E S T Á  DE NT R O DE  L A  B A S E  DE  CL IE NT E S



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Atención Comercial  ->
Explicación cobros y boleta ->
Explic. Otros Cobros/boleta

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

REGISTRA

https://somosclave.cl/contingencia.php?ID=71


El cliente debe tener la cuenta al día para solicitar la contratación de un SVA, para poder
identificar puedes verificar el PLAN COMERCIAL VIGENTE.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, dirección, Rut, nombre
completo).
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INGRESO DE SVA A UN SERVICIO MÓVIL

PROCEDIMIENTO

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R V E R IFICA  PR E CONDICIONE S

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004


Para activar o desactivar servicios Roaming, apóyate con el procedimiento AQUÍ.

1. Verificar vigencia de datos, puedes revisar la publicación VALIDAR VIGENCIA DE DATOS

2. Verifica que el cliente no tenga deuda, puedes revisar la publicación CÓMO REVISAR LA DEUDA

3. Verifica el estado de los servicios, puedes revisar la publicación ESTADO DEL SERVICIO

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R V E R IFICA  PR E CONDICIONE S

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R V E R IFICA  PR E CONDICIONE S

GESTIONA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1023
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1182
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180


1. Seleccionar cuenta de servicio asociada al plan móvil del cliente.

PASO 1



2. Desde la sección de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360, seleccionar el plan del

cliente y presionar MODIFICAR.

PASO 2



HABILITAR BUZÓN DE VOZ

1. Seleccionar SERVICIO VOZ MÓVIL y luego hacer clic en PERSONALIZAR.

3. Luego, hacer clic en el icono > para aperturar los servicios contratados. 

PASO 3

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 ,  5  Y 6 IMP



2. Seleccionar “Habilitación”.

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 ,  5  Y 6 IMP



3. Seleccionar el SVA solicitado, agregar en cantidad “1” y luego “Agregar ítem”.

4. Finalmente presionar el botón TERMINADO.
5. Luego debes generar documento, puedes revisar la publicación GENERAR CONTRATO
6. Luego de generar contrato, presionar el botón ENVIAR, para enviar el pedido.

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 ,  5  Y 6 IMP

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 ,  5  Y 6 IMP

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


Una vez habilitado el Buzón de Voz, el cliente puede acceder a sus mensajes llamando al #111.

No tiene cargo de habilitación.

Este servicio descuenta minutos del plan o del saldo disponible, según plan contratado.

Una vez recibido un mensaje de voz, el cliente será notificado por medio de un SMS de
nombre VTR con el siguiente mensaje: “Tienes un nuevo mensaje de voz. Para escucharlo llama al
#111.”

Al momento del llamar al Buzón de Voz, las opciones que se brindan son las siguientes:

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4 ,  5  Y 6 IMP

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1034


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

El cliente puede tener la cuenta al día o vencida para solicitar la contratación de un SVA

Falso

Verdadero



Actualmente, debido a un inconveniente en el sistema de facturación de un grupo de clientes

móviles, presentan un error en los montos de cabecera con el monto final de su boleta.
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INCONVENIENTE EN FACTURACIÓN DE CLIENTES
MÓVIL

CONTINGENCIA

CONTEXTO



EJEMPLO

Los clientes han sido identificados por los que no se les aplicarán acciones de cobranza y se
les realizará la corrección de su cuenta a través de una nota de crédito masiva para que a la
hora de realizar el pago se refleje el monto correcto. 

El monto de lo que deberá pagar el cliente es el que aparece al final de la boleta y no en la
cabecera.

DE B E S  S A B E R GE S T IÓN R E GIS T R A



Para identificar que el cliente que estás atendiendo fue afectado por éste inconveniente, realiza lo
siguiente:

1. Descarga la siguiente BASE DE CLIENTES 

2. Busca dentro del archivo la cuenta de facturación del cliente, si tienes dudas de cómo
saberla apóyate con la siguiente publicación LECTURA Y ANÁLISIS DE CUENTA DE FACTURACIÓN

3. Si el cliente que estás atendiendo no se encuentra en la base descargada, significa que no
fue afectado por el inconveniente actual de facturación, por lo que debes revisar las
publicaciones por “NO RECONOCE COBRO MÓVIL” 

4. Si el cliente que estas atendiendo, está en la base de datos indica que no pague su cuenta
hasta el día Martes 6 de agosto, que es cuando las cuentas ya se encuentren regularizada, da
tranquilidad al cliente ya que no se aplicarán acciones de cobranza.

Puedes apoyarte con el siguiente script:
VOZ 
“Sr(a) XXXX, debido a un inconveniente en sistema, su boleta no presentó el monto correspondiente de lo que
debe pagar de su plan, por lo que el día Martes 6 de agosto se generará una nota de crédito para regularizar
el monto y así pueda pagar lo que corresponde, para su tranquilidad no se realizarán acciones de
cobranza.” 

NO VOZ
“XXXX, debido a un inconveniente en sistema, tu boleta no presentó el monto correspondiente de lo que debe
pagar de su plan, por lo que el día Martes 6 de agosto se generará una nota de crédito para regularizar el
monto y así pueda pagar lo que corresponde, para su tranquilidad no se realizarán acciones de cobranza.”

Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Explic otros cobros/boleta

DE B E S  S A B E R GE S T IÓN R E GIS T R A

DE B E S  S A B E R GE S T IÓN R E GIS T R A

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/Contingencia/67/Consumos_Erroneos_Facturados_02082024.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1308


En la observación: “inconveniente facturación móvil”

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/contingencia.php?ID=67


OFERTA MULTILÍNEAS

MÓVIL PLAY 400 GB MÓVIL PLAY 300 GB 

400 GB 300 GB

Cada línea $8.990 Mensual x 6
meses

Cada línea $7.990 Mensual x 6
meses

Lección 5 de 6

PLAN COMERCIAL MÓVIL

OFERTA Y EQUIPOS



MÓVIL PLAY 400 GB MÓVIL PLAY 300 GB 

$16.990 normal $14.990 normal

Incluye: Paramount+ y Max

DESCUENTO POR CARGAR EN
ANDES

DESCUENTO VENTA
$7.000 descuento por 6 meses para

Móvil 300
$8.000 descuento por 6 meses para

Móvil 400

CONDICIONES GENERALES OFERTA MULTILÍNEAS 



*Recuerda verificar precios y políticas vigentes en el plan comercial.

Descuento por cargar en Andes: 

Descuento venta $7.000 para el plan móvil 300 GB

Descuento venta $8.000 para el plan móvil Play 400

El descuento debes ser ingresado por el ejecutivo para cada línea. No se ingresa
automáticamente

INGR E S O DE S CU E NT O IMPOR T A NT E



El descuento debe ser ingresado para cada línea el mismo día del ingreso de la venta. En caso
contrario, la venta será descomisionada.

Las ventas en donde se ingrese el descuento a una sola línea serán descomisionadas.

El descuento debe ser ingresado para cada línea con el mismo plan. En caso contrario,
planes mixtos, la venta será descomisionada.

CARACTERÍSTICAS DE EQUIPOS

ENCUENTRA AQUÍ LAS CARACTERÍSTICAS MÁS DESTACADAS DE LOS EQUIPOS DE

NUESTRO PORTAFOLIO

INGR E S O DE S CU E NT O IMPOR T A NT E

PARTE 1



PARTE 2

PARTE 3



PLANES MULTIMEDIA

SOLO DATOS Y SOLO VOZ

*Presiona la imagen para agrandas
*Recuerda revisar el plan comercial ya que siempre se actualiza



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1004
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 17 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 17!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


