
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu día a día.

Considera, que 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 iSAC.

DESDE EL 06 AL 26 DE MAY O

INCONVENIENTES INTERNET HFC

DELIVERY – AUTOINSTALACIÓN

ACTIVIDAD

ABONO O DEVOLUCIÓN DE SALDO A FAVOR

ACTIVACIÓN/HABILITACIÓN ROAMING

DESAFÍO TERMINADO

VTR - DESAFÍO DE LA SEMANA Nº 05 - Sucursal



Esta atención se puede entregar a titular o usuario del servicio.
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INCONVENIENTES INTERNET HFC

POLÍTICAS, PASO 1, 2, 3, 5 y CONSIDERACIONES
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Si se ingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hará, ya que
es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagnóstico realizado en el
domicilio

Si corresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver
a revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no está con Falla Masiva.  Si tiene
FEN, se debe informar según paso 2. FALLA MASIVA/SIX.

Clientes con módem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso 6. Velocidad. Si
no logra resolver inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

Cuál es la  dirección   donde está instalado el servicio.

 Cuál es el plan contratado por el cliente.

 Confirma Números de contacto y mail del titular

Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en
los últimos 7 días:

A L CA NCE
POL ÍT ICA S  DE

A T E NCIÓN
V E R IFICA A NA L IZ A

A L CA NCE
POL ÍT ICA S  DE

A T E NCIÓN
V E R IFICA A NA L IZ A

A L CA NCE
POL ÍT ICA S  DE

A T E NCIÓN
V E R IFICA A NA L IZ A



1. Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atención a la “Fecha
Inicio” y su “Razón”

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparación “Internet” desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la dirección por la que el cliente nos contacta, poniendo atención a la “Fecha
de Creación” y “Tipo” Internet.

3. Si el cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los últimos 7 días, debe
ser atendido como un caso reiterado. Revisa el apartado de “Reiterados” en iSAC para su
atención. 

Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de
internet en los últimos 7 días, debes continuar con el procedimiento a continuación.
 
Explicar cómo se abordará la atención a través del siguiente script:
Sr(a) XXX, revisaremos su servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permiten
identificar dónde está el inconveniente que le afecta. Dependiendo de la causa encontrada, la solución que
aplicaremos será en línea, y en otros casos deberemos comprometer una visita técnica. Este procedimiento va
desde lo más general a lo más particular y le iré comentando cada una de las revisiones que haré.



PASO 1

REVISIONES BÁSICAS –

Realizar paso 1 completo
 
Revisar el estado comercial del servicio en Andes. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin
deuda)
 
1. Ingresar Rut del cliente
2. Desde la vista 360 de cliente ingresar a “Jerarquía de cuentas”
3. Seleccionar la cuenta de Servicio correspondiente a la dirección del cliente.
4. En la sección “Productos Instalados” verificar el estado del servicio
5. Si el servicio está suspendido quiere decir que está cortado por mora o de forma voluntaria a
solicitud del cliente. Ante estos casos se debe informar:
 
Corte por mora: Indicar que una vez que el servicio esté activo, de presentar aún inconvenientes, nos
contacte para revisar. Al estar en sucursal, se puede ofrecer realizar el pago de inmediato (sin embargo,
la activación del servicio no sería inmediata)

Sr(a) XXX, le informo que su servicio está cortado por mora ya que se adeuda un monto de XXX
correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razón por la que su servicio no está disponible. En
ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.
 
Solicitud voluntaria: Dar opción de adelantar la activación del servicio, aunque de todas formas no
será automático, por lo que deberá contactarnos nuevamente una vez activo el servicio.
Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspensión de su servicio, es por eso que no está disponible. En ese
estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

 SERVICIO ESTÁ ACTIVO

1. Ir a “Alertas de crédito”
 
2. Identificar si pasó por el proceso de cobranza dentro de las últimas 72 horas.

 a) Si no pasó por un proceso de cobranza dentro de las últimas 72 horas, continuar con las
revisiones del paso 2.

b) Si pasó por un proceso de cobranza dentro de las últimas 72 horas:



i. Ir nuevamente a Jerarquía de cuentas y seleccionar la cuenta de servicio que corresponde a
la dirección indicada por el cliente.

ii. Seleccionar equipo asociado al servicio de internet y hacer clic en el botón
“RESET/REFRESH”. Para revisar en detalle el procedimiento Reset/Refresh en Andes, pincha
AQUÍ

iii. Revisar en la actividad de Reset/Refresh el campo “COMENTARIOS” 

Si el proceso fue fallido, continuar con las revisiones del paso 2.
Si el proceso fue exitoso, indicar al cliente que sus servicios ya fueron restablecidos.

PASO 2

FALLA MASIVA/SIX –

Revisar si el servicio está siendo afectado por una Falla Masiva en BEC
1- Ingresar a BEC a través del botón de Andes
2- Revisar en BEC el Semáforo “Dificultad de Servicio Detectada”. 

Si está en color VERDE, continúa con el paso 3 ESTADO DE CABLE MÓDEM.

Si está en color ROJO o Amarillo, hacer doble clic sobre él para obtener más información e indicar
al cliente.

FEN

Revisar información de la columna “Problema”.

Si muestra comuna de cliente con afectación de servicios corresponde a Falla Masiva (FEN).

Si muestra ESCALADO-RED corresponde a trabajos realizados en el sector del cliente para
mejorar los niveles del servicio.

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2956/


- Si no es posible revisar la hora de solución de la FEN en BEC, puedes hacerlo en
www.vtr.com/seguimiento ingresando el rut del cliente y luego clic en “Ver estado”:
 
INFORMA
“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad hoy/el día XX a las XX:XX hrs. Una vez
solucionado este inconveniente, si continúa presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.
 
 
Si no hay hora de solución (o ésta ya se cumplió), utilizar el siguiente script:
“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad lo antes posible. Una vez solucionado este
inconveniente, si continúa presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.

FA L L A  MA S IV A E S CA L A DO - R E D S IX



En esta modalidad el cliente percibirá algún corte o intermitencia en su servicio. Revisar la
hora de inicio y término de los trabajos
 
INFORMA
“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podría provocar intermitencia en sus
servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta
situación le pueda generar.

En esta situación, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya hay trabajos
programados en el sector.

En caso de que el cliente solicite una compensación por el tiempo que se vio afectado su servicio,
debes apoyarte con el procedimiento DESCUENTO DE DÍAS SIN SERVICIO. 

FA L L A  MA S IV A E S CA L A DO - R E D S IX

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3314/kw/excepciones


CLIENTE CON MÁS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”
Si cliente se contacta y han pasado más de 48 horas desde la fecha de inicio del trabajo, debes escalar
caso al correo: coordinadorescallcenter@clarovtr.cl
 
FORMATO DE CORREO:
ASUNTO:             Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado más de 48 Horas
CONTENIDO:     ID_FEN: Incorporar el número de ID de FEN
PROBLEMA: Incorporar el problema
FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema
 
INFORMA
“Sr(a) XXXX, su caso ha sido escalado a un área especialista, quienes resolverán el inconveniente en un plazo
máximo de 24 horas.”

REGISTRA
Atención técnica->Internet->Intermitencia Internet

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de atención/llamada

Información entregada

Gestión realizada

1. Revisar hora de inicio y término de los trabajos para informar.

FA L L A  MA S IV A E S CA L A DO - R E D S IX

mailto:coordinadorescallcenter@vtr.cl


Semáforo en ROJO:
Trabajo programado en ejecución. El impacto será “Con pérdida”. En esta modalidad el cliente
percibirá corte en sus servicios, informar horario de trabajos.
 
INFORMA
“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podría provocar intermitencia y/o pérdida
en sus servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situación le pueda generar.”
 
 
Semáforo en AMARILLO:
Trabajo programado para las próximas horas. El impacto podría ser “Sin pérdida”. Sin embargo, en esta
modalidad el cliente puede percibir algún tipo de degradación de su servicio, informar horario de
trabajos.
 
INFORMA
“Sr(a) XXX, hemos detectado inconvenientes en su servicio asociados a la red del sector. Por ello, hemos
programado trabajos para el día XXX entre las XX:XX y XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situación le pueda generar.”

PASO 3

ESTADO DE CABLE MÓDEM –

Explicar la revisión sobre el estado del cablemodem:



Sr(a) XXX, ya descartamos que no hayan trabajos o eventos en su sector, por lo tanto ahora revisaremos el
estado del equipo módem instalado en su domicilio.
 
Realizar paso 3 completo.
 
1. Revisar el estado del cablemodem en BEC -> En la sección “Pasos Internet”
Una vez hecha la revisión, se debe hacer click sobre el botón “enviar” correspondiente a este paso.

2. CABLE MODEM OFFLINE
Preguntar al cliente si es posible comunicarse con alguien en el domicilio con quien se
puedan hacer revisiones y algunas pruebas.

Si el cliente NO puede o no quiere comunicarse con nadie, se debe indicar que nos contacte
cuando esté en su casa y tenga tiempo (aprox 20 min) para hacer revisiones y pruebas: Sr(a) XXX,
es vital poder hacer algunas revisiones con alguien en el domicilio. Le pido por favor que nos
llame cuando esté usted y disponga de al menos 20 minutos para hacer una revisión completa de
su servicio.

Si el cliente SÍ puede comunicarse con alguien, pedir que revise que los cables estén
correctamente conectados hacia el cablemódem y hacia la electricidad, hacer pruebas probando
con enchufes distintos (Si está conectado en una “zapatilla”, verificar que este encendida (O
enchufada).

Verificar en BEC el modelo de Cable modem del cliente ya que en los casos de equipos NextGen y
Compal, se puede revisar además, que el switch trasero on-off esté encendido (on):

Una vez hecha esta revisión, se debe presionar el botón “enviar”
- Equipo NextGen (Puede aparecer con los códigos TG2492LG, TG2492L2 o TG2482a)

Si las conexiones son correctas y el estado del Cablemodem sigue siendo Offline, se debe continuar las
revisiones:

No corresponde realizar reset sistémico a cablemodem que está OFFline

Pedir al cliente hacer un reset eléctrico, esto es: desconectar y volver a conectar el cablemodem
de la energía eléctrica. El tiempo máximo de respuesta a esperar el cambio de estado de cablemodem es
5 minutos.

Si el estado del cablemodem sigue siento Offline post reset eléctrico, se debe ingresar una
Solicitud de Servicio de Reparación a terreno del tipo “Modem no enciende”

3. INGRESO SOLICITUD DE SERVICIO MODEM NO ENCIENDE

IMPORTANTE: Cablemodem offline no corresponde Reset Sistémico
1. Ingresar Solicitud de Servicio de reparación: Cablemodem Offline



Recuerda: Incluir siempre en la observación: “CM Offline post reset eléctrico”
 
2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en línea informando la siguiente consideración:
 
“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrá que realizar pruebas que implican la desconexión y conexión
de sus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”
 
3- Informar
“Sr(a) XXX, su visita se realizará  el día XX entre las XX y XX hrs.
 Le recordamos que durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.
Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesión con
sus datos”
 
Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
 
Sin Asistencia VTR:
Le informo que sólo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan daños por accidentes
domésticos o manipulación, esta visita técnica tendrá un  cobro de $20.000.
 
Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el cual
cubre daños a los equipos y cableado interno.

4. CABLE MODEM ONLINE

a) En la sección “PortalC4” pinchar el botón “Detalle Portal C4”
 
b) Al abrirse el cuadro de texto, sólo se debe mirar la línea destacada “CPE (ERTR)” en búsqueda de un
número de IP o IP NULL
 
c) Si el resultado es IP NULL, se debe realizar un Reset/Refresh al Cable Modem.
 

Para ello, posicionarse sobre el equipo asociado al servicio TELEFONÍA FIJA y pinchar el botón
RESET/REFRESH. 

 d) Una vez realizado el reset, se debe indicar al cliente que dentro de 5 minutos su inconveniente
se solucionará:
 
INFORMA
Sr(a) XXX, hemos realizado un reinicio de su servicio lo que debería solucionar su inconveniente dentro de 5
minutos. Le pido disculpas por las molestias que esto le haya ocasionado.
 
SI RESET RESULTA FALLIDO



La actividad mostrará un mensaje en el campo Comentarios
Se debe realizar un RESET ingresando al CM del cliente.
1. Volver a BEC, pinchar el botón “Activar” en el concepto “Activar Administración WiFi”
2. Pinchar sobre la IP del concepto en verde
3. Ingresar con nombre de usuario “technician”, contraseña “12345Vtr” y luego “Aplicar”
4. Seleccionar opción Utilidades (1) y luego Reiniciar Dispositivo (2)
5. Seleccionar opción reiniciar

PASO 5

ESTADO DEL DOMICILIO –

Revisar en BEC el estado del semáforo “Estado del Domicilio” en la sección “7 Pasos Internet”.

Explicar la revisión sobre el estado de la instalación en el domicilio
Sr(a) XXX, ahora pasaremos a revisar alertas a nivel de su domicilio. Si hubiesen, será necesario enviar un
técnico a su domicilio.
 
Realizar paso 5 completo

Luego de hacer la revisión del semáforo, hacer clic sobre el botón “enviar

1- Si el color del semáforo es ROJO, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparación del
tipo “Niveles Fuera de Rango” Incluir siempre en la observación: “Revisión hasta paso 5: Estado de
domicilio”
 
2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en línea informando la siguiente consideración:
“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrá que realizar pruebas que implican la desconexión y conexión
de sus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”
 
3- Informar
 “Sr(a) XXX, el técnico llegará a su domicilio el día XX entre las XX y XX hrs
Le recordamos que durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.



En esta edición revisaremos algunos casos de las consideraciones que puedes encontrar en

la publicación

Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesión con
sus datos”
 
Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
Sin Asistencia VTR:
Le informo que sólo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan daños por accidentes
domésticos o manipulación, esta visita técnica tendrá un cobro de $20.000.
 
Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el cual
cubre daños a los equipos y cableado interno.
 
REGISTRA
Atención técnica -> Internet -> Sin internet
Observación: Nombre del cliente + Motivo de la llamada + Información revisada/informada por cada
paso + Plazos

Si el botón “Estado de Domicilio” está en verde continuar con las revisiones

CONSIDERACIONES

CASO: LAS REVISIONES ARROJAN TODO OK PERO CLIENTE INSISTE EN
CONTINUAR CON INCONVENIENTES

–

IMPORTANTE: Se debe descartar con el cliente que el inconveniente que presenta se
manifiesta en alguna aplicación como Netflix, Amazon, Disney+ u otras cuyo
funcionamiento está sujeto al pago de una cuenta y tener usuario y password.
 
1- Ingreso de solicitud en Andes “7 Pasos OK, Cliente Insiste”.



Informar la siguiente consideración:
“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrá que realizar pruebas que implican la desconexión y conexión
de sus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”
 
2- Agendar e Informar:
Sr(a) XXX, dado que las revisiones que hicimos en nuestros sistemas arrojan que toda la instalación VTR está
correcta en su domicilio, se hace necesario que vaya un técnico a revisar en terreno.
 
Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
Sin Asistencia VTR:
Le informo que sólo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan daños por accidentes
domésticos o manipulación, esta visita técnica tendrá un  cobro de $20.000.
 
Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el cual
cubre daños a los equipos y cableado interno.
 
REGISTRA
Atención técnica -> Internet -> Intermitencia internet

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de atención/llamada

Información entregada

Gestión realizada

CASO: CLIENTE NO ESTÁ EN EL DOMICILIO –

1- Se debe indicar que nos contacte cuando esté en su domicilio ya que es necesario realizar
pruebas.

REGISTRA
Atención técnica -> Internet ->Devolución de llamado

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de atención/llamada

Información entregada



Gestión realizada

CASO: EL EQUIPO DEL CLIENTE NO ES NEXTGEN –

Para casos en que se confirme en BEC que el Cablemodem del cliente no es Nextgen. El procedimiento
se podrá llevar a cabo sólo hasta el paso 6.5, con la opción de ingresar una solicitud de servicio del tipo
“Sin Conectividad”

CASO: SMART WIFI PORTAL NO VISUALIZA DISPOSITIVOS VTR –

Puede suceder que SMART WIFI PORTAL no permita visualizar dispositivos VTR del cliente como:

Módems

Extensores

En estos casos, si no encuentras estos dispositivos en la página de SMART WIFI PORTAL y el
cliente insiste que los tiene en su domicilio debes ingresar al siguiente link:
• https://lla-staging.cloudcheck.net/vtr/login-page

La página tendrá el mismo formato de como la que trabajas habitualmente.
❗️ Recuerda que una vez que finalices esta atención, por este caso en particular, debes
volver a utilizar la página habitual https://lla.cloudcheck.net/vtr/login-page

 

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://lla-staging.cloudcheck.net/vtr/login-page
https://lla.cloudcheck.net/vtr/login-page
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1190


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



D-BOX ADICIONAL
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DELIVERY – AUTOINSTALACIÓN

D-BOX ADICIONAL Y CONTROL REMOTO

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN –

Cliente debe tener el servicio de Televisión activo. Es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.Para los casos de solicitudes de Dbox Smart el cliente debe contar con
Internet activo de VTR

El envío de Delivery aplica sólo Dbox SD - HD - y Dbox Smart



Ante solicitud de DBOX PRO se debe transferir de manera asistida a BOTÓN ROJO
COMERCIAL para ingresar visita técnica sin costo. 

Actualiza números de contacto del cliente

Cliente no debe tener boleta vencida al momento de solicitar un nuevo d-Box 

Cliente debe tener el servicio de Televisión activo, es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.

Si el cliente solicita más de un d-box se debe seleccionar la cantidad 1 y agregar, repetir este
paso por la cantidad de d-box que solicite (si solicita 3,  se deben ingresar 3 pedidos de
modificación).

Recuerda que el máximo de D-box por domicilio son 8: hasta 4 Dbox HD y hasta 4 Dbox
Smart. Al contratar un 5° decodificador de algunas de las categorías, VTR no asegurará el
correcto funcionamiento del servicio. Este decodificador debe instalarse a través de una visita
técnica. Para revisar el procedimiento, revisa la publicación VENTA DE SERVICIOS DE VALOR
AGREGADO (SVA) FIJOS. 

Despacho de equipos:

Una vez que una venta y/o pedido de modificación queda como Conexión Pendiente y/o
Pendiente de Envío, revisa AQUÍ los plazos de entrega.

IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cómo leer correctamente la matriz

Ante casos, sin morador, se visitará a cliente en 3 ocasiones

El Dbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 años.

No se realizará Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregarán, por ejemplo,
en la oficina del cliente).

Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activación
desde un celular con sus datos móviles.

La activación de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la página web
https://www.vtr.com/activacion-equipo

El tiempo de activación puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

El servicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda completado y en
que se aprovisionan los equipos.

Costo de envío $0

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/MATRIZ_COMUNA.xlsx
https://www.vtr.com/activacion-equipo


Siempre confirmar con el cliente un número de celular vigente, debido a que será
contactado durante el proceso.

Para revisar las consideraciones para cargar el modelo de Dbox correcto, revisa la
publicación POLÍTICA DE D-BOX

El correo Deliveryfijo@vtr.cl,  atiende lo que respecta a Extensores, segundas cajas y control
remoto

Los escalamientos son para hacer consultas sobre el estado de un pedido, pero la respuesta
no será entregada al cliente.

Para que escales correctamente, incluye la siguiente información:

VERIFICA PRECONDICIONES –

Validar Rut del Cliente para saber quién está llamando, titular o usuario.   Solicita serie de CI
(recuerda siempre verificar vigencia AQUÍ

El Domicilio sobre el que el Cliente está consultando.

Verifica que Dbox tiene instalado el cliente. Si tiene DBOX PRO o PRO II, se debe transferir de
manera asistida a BOTÓN ROJO COMERCIAL para ingresar pedido con visita técnica sin costo.

EN CASO DE DBOX SMART

Verifica que el servicio tenga el servicio INTERNET y que este se encuentre ACTIVO. Esta revisión se
realiza en la cuenta Cliente.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1175
https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1


EN CASO DE DBOX – SD – HD

Consultar a cliente si tiene un punto de conexión ya instalado para el nuevo Dbox

“Sr(a) XXX, ¿usted actualmente tiene el cable coaxial (el cable blanco) donde quiere poner su D-box adicional?

NO VOZ
“XXX, ¿Tu actualmente tienes el cable coaxial (el cable blanco) donde quieres poner tu D-box adicional?

Recuérdale al cliente que tiene que ser un cable adicional al que ya tiene conectado. Por lo
general este cable está conectado directamente a la televisión o está suelto.

❗️Si el cliente dice que no tiene estos puntos habilitados no se puede ofrecer auto instalación. El kit de
d-box no trae cable coaxial, por lo que el cliente no podrá conectarse

❗️Si el cliente acepta auto instalación continua la atención

Si el cliente prefiere una visita técnica Transferir de forma asistida a BOTÓN ROJO COMERCIAL 

GESTIÓN –

1. Selecciona la pestaña “Validación venta” para validar la dirección de instalación
 
2. Ingresa el rut del cliente para obtener disponibilidad de servicio en el domicilio consultado y
validaciones comerciales del cliente como si tiene deuda y para este caso si es un domicilio
autoinstalable
 
3. Desde la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestaña “Jerarquía de cuentas” y elegir la cuenta
de “Servicio” correspondiente a la dirección solicitada del cliente.
 
4. Con las validaciones correctas, realiza un pedido de modificación.
 
5. Selecciona TELEVISIÓN para personalizar

6. Selecciona la pestaña Equipos y luego busca DECODIFICADORES. Selecciona el modelo y la cantidad.
Luego ingresa AGREGAR ITEM.
 
7. Selecciona TERMINADO.  Confirma en la pestaña de DETALLES que el Dbox se cargó
correctamente



 
DATOS DE ENVÍO
8. Selecciona la pestaña ENVIAR A para completar los datos de quien recibirá el Kit en el domicilio

Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.

Es importante indicar en forma clara la dirección de envío, así la entrega se realiza en forma más
rápida al cliente 

Una vez ingresada la dirección se llenan automáticamente el código postal, región comuna y
ciudad.

  Los pedidos de auto instalación no se pueden editar. si tienen algún problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error

¡Es importante indicar en forma clara la dirección de envío, así la entrega se realiza en
forma más rápida al cliente!

Además, de no ser completada, Andes mostrará un mensaje de alerta 

Elige correctamente la cuenta de servicio y facturación así el delivery contará con la
dirección de entrega correcta

9. Completa el encabezado del pedido:

Método de envío -> Cambiar SIEMPRE a AUTOINSTALACIÓN

Tipo portado ->No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR

10. Generar el contrato

11. Al seleccionar ENVIAR, el pedido de ventas quedará en estado Pendiente de Envío y deberá haber
generado la actividad de Preparación Kit.

❗️Revisa los estados de del pedido y las actividades ingresando a CLAVE para ver la gestión
completa

INFORMA –

Recuerda informar al cliente:
” Sr. XXX. Como hemos acordado, su kit llegará [indicar según Excel de entrega ] para que instale el Dbox en
su domicilio. Dentro del kit vendrá un manual con instrucciones para que pueda instar su D-Box. Una vez
instalado el kit, debe activarlo ingresando a https://vtr.com/activacion-equipo . Este link también se

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3826


CONTROL REMOTO

encuentra en el manual que viene en su kit.
Recuerde que en su próxima boleta aparecerá el valor mensual de XXX.”

DEBES SABER –

Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, Representante Legal,
Contacto Autorizado o por un Tercero con Poder Notarial. Salvo si el cliente tiene la
asistencia VTR activa. Si es así, puedes entregar el control remoto a un tercero, dado que no se
generará cobros adicionales

La cantidad de control remoto a solicitar por el cliente dependerá al número de D-Box que
tenga el cliente en su casa (pueden ser máximo 8).

El costo de entrega es de $6.000, a menos que el cliente cuente con la Asistencia VTR la cual
cubre por completo la entrega del control remoto por Delivery.

Call center no deriva ni ofrece enviar al cliente a retirar control remoto a una a sucursal
presencial.

En caso de que el cliente deseé contratar la Asistencia VTR, puede hacerlo en la actual
atención y así cubrir el costo total de la entrega de control remoto Delivery. Este descuento se
realiza en forma automática

Indicar al inicio del comentario: #controlremoto. Así podemos darle prioridad e identificar
más fácilmente la entrega del control mediante Delivery.

Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO

IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cómo leer correctamente la matriz

Se deberá realizar un pedido de modificación por cada control remoto que solicite el cliente y
el cobro se realiza por cada control.  (Si un cliente quiere 2 controles, ingresar 2 pedidos de
modificación)

https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/3468/MATRIZ_COMUNA.xlsx


El ejecutivo de atención de Call Center siempre deberá determinar la entrega del
control remoto por Delivery.  

En caso que el pedido de modificación se desee cancelar, revisa la publicación GESTIÓN DE
PEDIDOS, en el apartado Cancelar pedido  

NO OLVIDES INDICAR EN EL COMENTARIO DE LA MODIFICACIÓN: #controlremoto. Así
podemos darle prioridad e identificar más fácilmente la entrega del control mediante Delivery.

VERIFICA PRECONDICIONES –

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCIÓN, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados.

2. Revisar deuda pendiente del cliente. Apóyate con la publicación CÓMO REVISAR LA DEUDA

3. Verificar que el estado del servicio Televisión si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO. Apóyate en
la publicación ESTADO DEL SERVICIO

❗️Si el servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podrá
ingresar la solicitud de servicio una vez se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.
 
❗️Si está suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de Reanudación acordada.

GESTIÓN –

1. Para comenzar la reposición del control remoto se debe realizar un pedido de modificación,
para esto, desde la vista 360 de la cuenta de servicio, en la sección de PRODUCTOS INSTALADOS,
Seleccionar en “Televisión Banda ancha Stock” y luego presionar el botón MODIFICAR
 
2. A continuación seleccionar en la pestaña de CATALOGO y hacer clic en CARGOS Y DESCUENTOS NO
RECURRENTES FIJO
 
3. Se desplegarán 2 opciones, y se deberá seleccionar la opción CARGOS, Luego posicionarse en
CONTROL REMOTO y seleccionar el botón "Agregar Ítem”

En este paso deberás seleccionar entre Control Remoto Normal o Control Remoto Dbox Smart

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180


❗️RECUERDA ELEGIR EL CORRECTO YA QUE NO SON COMPATIBLES 

IMPORTANTE: Si el cliente tiene Asistencia VTR, el cargo de $6000 se descuenta en forma
automática; No es necesario ingresar un descuento
 
4. Andes desplegará el pedido en dónde se deberá ingresar el comentario #controlremoto
siempre que la entrega del control remoto sea por Delivery, luego seleccionar el botón GENERAR
DOCUMENTO y después en el botón Enviar

NO OLVIDES EL COMENTARIO #controlremoto 

5. Selecciona la pestaña ENVIAR A para completar los datos de quien recibirá el control remoto  en el
domicilio

Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.

Es importante indicar en forma clara la dirección de envío, así la entrega se realiza en forma más
rápida al cliente

Una vez ingresada la dirección se llenan automáticamente el código postal, región comuna y
ciudad.

 Los pedidos de auto instalación no se pueden editar. si tienen algún problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error

¡Es importante indicar en forma clara la dirección de envío, así la entrega se realiza en forma más
rápida al cliente 

6. Completar el método de envío
Método de envío ➤ AUTOINSTALACIÓN
Tipo portado ➤ No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR
 
7. Generar el contrato  

8. Selecciona ENVIAR

9. Finalmente se podrá observar  el pedido realizado en estado completado.
 
 
INFORMA

Costo de envió del control remoto para cliente sin asistencia.

Utiliza el siguiente Script para explicarlo:

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3826


"Sr(a) XXXX, el costo de envío del control remoto es de $6.000, el cual se incluirá en su próxima boleta. La
entrega será dentro de  [Indicar el tiempo según donde se ubica el cliente] Le comento que el control que Ud.
Recibirá estará disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea configurarlo también con su TV solo
debe seguir las instrucciones que van adjuntas."
 

Costo de envió del control remoto para cliente con Asistencia VTR

Utiliza el siguiente Script para explicarlo:

"Sr(a) XXXX, el costo de envío del control remoto es de $6.000, pero como usted tiene contratada la asistencia
VTR este cobro no se realizará. La entrega será dentro [Indicar el tiempo según donde se ubica el cliente]Le
comento que el control que Ud. Recibirá estará disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea
configurarlo también con su TV solo debe seguir las instrucciones que van adjuntas."
 
ESCALA

En caso de retraso en la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@vtr.cl. Si el mail se envía AM
la respuesta será enviada en la tarde y viceversa.

El mail debe incluir rut- n° pedido- servicio para autoinstalar

INFORMA –

Costo de envió del control remoto para cliente sin asistencia.

Utiliza el siguiente Script para explicarlo:
"Sr(a) XXXX, el costo de envío del control remoto es de $6.000, el cual se incluirá en su próxima boleta. La
entrega será dentro de [Indicar el tiempo según donde se ubica el cliente] Le comento que el control que Ud.
Recibirá estará disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea configurarlo también con su TV solo
debe seguir las instrucciones que van adjuntas."

Costo de envió del control remoto para cliente con Asistencia VTR

Utiliza el siguiente Script para explicarlo:
"Sr(a) XXXX, el costo de envío del control remoto es de $6.000, pero como usted tiene contratada la asistencia
VTR este cobro no se realizará. La entrega será dentro [Indicar el tiempo según donde se ubica el cliente]Le
comento que el control que Ud. Recibirá estará disponible para su uso inmediato en el Dbox, si desea
configurarlo también con su TV solo debe seguir las instrucciones que van adjuntas."



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1235


Recordando contenido
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Pregunta

01/01

Si corresponde ingresar SS para Visita técnica, previamente devemos volver a revisar si

existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no está con Falla Masiva. 

Falso

Verdadero



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.

Lección 4 de 6

ABONO O DEVOLUCIÓN DE SALDO A FAVOR

GESTIÓN 

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN



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.

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, puedes gestionar la devolución de saldo.

Cuando recepciones toda la documentación para gestionar la devolución a un tercero y
realices las gestiones en el sistema, debes enviarla al correo
Devoluciones_clientes@vtr.cl, con el siguiente asunto:

DEVOLUCIÓN//RUT DE titular//SISTEMA en que se encuentra el cliente titular

DEBES SABER



En el cuerpo del correo detallar:

RUT Y BANCO DE TITULAR DE LA CUENTA // N° DE CUENTA//TIPO DE
CUENTA//MONTO A DEVOLVER//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE 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.

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.



Informar 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

GESTIÓN –

Informa que el saldo será descontado en su siguiente boleta.

“Sr(a) XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema será aplicado y descontado en su
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 Y SUCURSALES:
“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.”

NO VOZ:
“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, puedes acercarte a
cualquier sucursal de Banco BCI para retirarlo.”

DEVOLUCIÓN POR TRANSFERENCIA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:
“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.”

NO VOZ:
“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. Te invito a estar revisando el estado de tu pago en la página
de tu banco.”

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



• 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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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.

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).

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


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.

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
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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.
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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.
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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.
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Presionar VERIFICAR y luego ACEPTAR para confirmar las validaciones automáticas y la vialidad del
cambio propuesto en la modificación.
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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.
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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
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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.
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Finalmente, el servicio de Roaming quedará  activo y el pedido pasará a estado COMPLETADO.
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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.
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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 05 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 05!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final


