
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 15 AL 28 DE DICIEMBRE

ATENCIÓN CLIENTES MIGRADOS VTR MÓVIL

REAJUSTE IPC MÓVIL

ACTIVIDAD

BOLSA NO SE ACTIVA

INGRESO DE SVA A UN SERVICIO MÓVIL

Í

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº 23 -
Soporte Móvil



DESAFÍO TERMINADO



Detallar cómo atender a clientes VTR Móvil que reciban comunicaciones de migración o que ya
fueron migrados a Claro, resolviendo dudas comerciales y/o técnicas garantizando una experiencia
positiva durante el proceso de integración.
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ATENCIÓN CLIENTES MIGRADOS VTR MÓVIL

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN



Aplica para clientes con migración pendiente como a clientes ya migrados.

Como parte del proceso de integración entre ambas marcas, todos los clientes de VTR Móvil
estarán siendo migrados gradualmente a Claro para unificarnos como compañía y entregar así la
mejor experiencia en red, cobertura y beneficios.

Los clientes migrados a Claro mantendrán su número telefónico como también el valor y las
mismas condiciones comerciales que mantenían en VTR.

La comunicación a clientes VTR móvil tendrá distintas etapas informando el proceso de migración:

Proactiva: Información enviada días previos a la migración indicando contexto y fecha de
migración (envío por Mail) e instrucciones a seguir (envío por SMS).

Día 0: Información de migración realizada (envío por SMS) y envío de claves provisorias (envío
por Mail)

Día 1 migración: Bienvenida a Claro Móvil (mail y WhatsApp)

Para revisar el correo informativo enviado a los clientes haz clic AQUÍ

OBJETIVO IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

ATENCIÓN CLIENTE PRE MIGRACIÓN

CLIENTE RECLAMA POR INFORMACIÓN DE
MIGRACIÓN (Disconforme con migración)

GESTIÓN

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1434/2025/Diciembre/03/20251203_105710%20-%20Imagen_correo.jpeg


1. Si cliente manifiesta disconformidad o molestia por la información enviada, apóyate con el siguiente
script de contención:
 
“Sr(a) comprendo completamente su inquietud. Para darle tranquilidad, formar parte de Claro trae
muchos beneficios ya que accederá a una red renovada con mejor cobertura y acceso a tecnología 5G.
Con este cambio mantendrá su mismo número y las mismas condiciones comerciales y económicas que
tenía con VTR, sumando además todos los beneficios de pertenecer a Claro como acceso a Claro Club con
convenios en cines, farmacias, gastronomía y muchos otros comercios asociados, también eventos
exclusivos en Claro Arena y acceso a Roaming en 51 países dependiendo del plan contratado “
 
2. Si cliente continua con su disconformidad y solicita dejar un reclamo, apóyate en la publicación
Ingreso de Reclamo.
 
3. Si cliente continua con su disconformidad y solicita dar de baja su línea, apóyate con la publicación
Baja de Servicios.

1. Indícale al cliente que reinicie su dispositivo móvil para que pueda actualizar su señal y conecte a la
red de Claro.
 
2. Si cliente indica que aún presenta inconvenientes, apóyate con el procedimiento de Troubleshooting
Técnico Móvil
 
3. Si luego de aplicar el Troubleshooting Técnico cliente aún mantiene los inconvenientes, recomienda
cambiar su Simcard por una Claro:
 

ATENCIÓN CLIENTE POST MIGRACIÓN

CLIENTE PRESENTA INCONVENIENTES TÉCNICOS
POSTERIOR A LA MIGRACIÓN

GESTIÓN

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/413


“Sr(a) XX, para poder mejorar su experiencia de navegación y conexión, le sugerimos cambiar su simcard
sin costo alguno para usted en cualquiera de nuestras sucursales. Si gusta le puedo indicar la sucursal
más cercana a su domicilio o al lugar en que se encuentre”

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1434


Aplica para clientes residenciales

Esta atención la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta
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REAJUSTE IPC MÓVIL

NOTICIAS

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC



El reajuste impacta sólo al plan móvil, no a bolsas de minutos ni cuotas de arriendo de equipos

El reajuste de este periodo es del 2,0%

Quienes contrataron planes o hicieron una actualización de plan móvil después del 15 de marzo
del 2025

Clientes con planes FINIX

 Se ha definido excluir del proceso de IPC VTR MOVIL en agosto a los clientes que además
tengan servicios fijos y que hayan cursado SS del proceso de Enero y aquellos que han solicitado
SS en dos periodos de IPC seguidos (agosto y enero).

EJEMPLOS:

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC



En caso que un cliente consulte por el
mensaje de reajuste en su boleta, explica:

VOZ



“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y está sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadísticas).
Además, es parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirió al momento de contratar el servicio” 

CLIENTE RECHAZA IPC FACTURADO EN LA BOLETA

GESTIÓN

CLIENTE NO ESTÁ CONFORME

Sólo si el cliente no está conforme con el futuro reajuste y manifiesta explícitamente el
rechazo del reajuste, explica que podemos gestionar el eliminar el reajuste hasta Enero 2026

“Sr(a) XXX entendiendo su molestia de forma excepcional le ofrezco como solución eliminar el reajuste del
IPC para su boleta actual y sus próximas boletas, hasta la boleta de enero 2026, oportunidad en que se
realiza un nuevo reajuste por IPC”.

CLIENTE ACEPTA

Si el cliente acepta:
a) Revisa el n° de cuenta de facturación, en la base adjunta.
i. Descarga el documento aquí
ii. Con las teclas "CTRL + B" accede al buscador e ingresa el dato a buscar y presiona "Buscar todos".
iii. Si la búsqueda es exitosa, entrega la información que aparece a su derecha (Columna D).

b) El monto arrojado indicará cuánto es el monto a ajustar. Apóyate en la publicación AJUSTE

Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCIÓN MAL EXPLICADA. En la observación del
reajuste registra #IPC

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1390/SS%20IPC.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039


 c) Ingresa la SS para eliminar los reajustes posteriores:

TIPO -> COMERCIAL

 ÁREA -> GESTIÓN COMERCIAL

SUBÁREA -> NO RECONOCE AUMENTO DE IPC

DESCRIPCIÓN -> “Ajuste por IPC-  cuenta facturación XXXXXX”

Importante: No olvidar indicar en el campo de Observación el número exacto de la cuenta de
facturación.

REGISTRA
Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Explicación Cobro IPC
Incluye:

Nombre y Rut del cliente atendido.

Motivo llamada/visita: Incluir REAJUSTE IPC

Gestión realizada

Información entregada.

¿QUÉ ES EL IPC?



Significa Índice de Precios al Consumidor

EL REAJUSTE DE IPC es un indicador económico al que están afectos tanto los bienes como servicio de
cualquier índole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

El IPC en el caso de VTR se reajuste semestralmente:

MÓVIL

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes – a través de la boleta- que en su
próxima facturación se verá reflejado el reajuste de IPC.

Este aviso se enviará únicamente a la mitad de los siguientes DOMS:

DOM: 21 sólo se envió mensaje en boleta

DOM: 25 mensaje en boleta y HTML

IPC BOLETA

IPC BOLETA



DOM 26 Y 27 mensaje en boleta y HTML

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1390


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

El reajuste impacta  al plan móvil, a bolsas de minutos y a cuotas de arriendo de equipos.
Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera



El alcance de este procedimiento es aplicable a Sucursales, Call Center Voz y No Voz.

Esta atención se puede dar al titular de la cuenta o un tercero (Usuario de la línea móvil

Lección 4 de 6

BOLSA NO SE ACTIVA

PROCEDIMIENTO

ALCANCE
POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA



Validar los datos del cliente y actualizarlos si es necesario.

En el caso de planes con deuda y/o fono bloqueado, el cliente podrá realizar una compra de bolsa,
pero no la podrá utilizar hasta que regularice comercialmente su cuenta

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

Si cliente prepago tiene una bolsa vigente, no podrá volver a contratar la misma. Para esto, debe
esperar a que expire su vigencia o eliminar bolsa actual (marcando *103#) para volver a
contratarla.

Las bolsas no son recurrentes, por lo que se cobran una sola vez

Los clientes con Planes Multimedia (controlados o libres) podrán contratar bolsas de datos para
mejorar la velocidad de navegación una vez consumida la cuota de su Plan Multimedia

La vigencia empieza a correr desde el minuto en que se compra la bolsa.

ALCANCE
POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

ALCANCE
POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

ALCANCE
POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA



¿Cuál es la  bolsa que contrató?

¿Por qué medio compró la bolsa?

¿Cuándo fue la compra de la bolsa?

¿Ha comprado  bolsas anteriormente?

VERIFICAR PRECONDICIONES

PASO 1 Y 2

1.  Revisar el N° MÓVIL asociado a la bolsa en la sección PRODUCTOS INSTALADOS, y confirmar

que el estado de la línea sea ACTIVO.

2.  Si el servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podrá

entregar soporte una vez que se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.

Si está SUSPENDIDO VOLUNTARIAMENTE, se debe esperar hasta la fecha de Reanudación

acordada o reanudar sólo si lo solicita el cliente.

PASO 3

3.   Revisar la  Bolsa si esta activa, la cual se confirma desplegando la sección de PRODUCTOS

INSTALADOS, y en Servicio Voz Móvil confirmamos el servicio adicional.



PASO 4

4.  Verificar el origen de la contratación de la bolsa para conocer a través de que canal se

activó y el estado del pedido.



PASO 5 Y 6

 5.   Si la bolsa de minutos no se encuentra activada, verificar el estado de esta con la

herramienta SGM de la página nnoc.vtr.cl

6. Seguir la ruta: APLICACIONES – CES. CALL CENTER VTR-SISTEMA GESTIÓN MÓVIL

PASO 6.1

6.1.  Ingresar el N° del celular del cliente en el campo NÚMERO y pinchar el botón TRAER

http://nnoc.vtr.cl/


PASO 6.2

6.2.   Confirmar si la bolsa está cargada correctamente



GESTIÓN

1. Existen diferentes casuísticas con las cuales podrías encontrar después de la revisión realizada que
detallamos a continuación

1.1. Bolsa activa en Andes pero no en SGM.

1.2. Bolsa activa en andes y SGM pero aun así no funciona. 

Si sucede esto es importante:
1. Validar vigencia de bolsa y  el  consumo  hasta la fecha de revisión en SGM
 
2. En caso de no funcionar se debe  realizar procedimiento de  inconveniente del Servicio para
descartar  algún problema  en el Servicio o en el sector  ( falla masiva ) se deben adjuntando las
pruebas y  observación requerida en dicho ingreso de solicitud de servicio.

Tipo               : TELEFONÍA MÓVIL

Área               : INCONVENIENTE EN EL SERVICIO.

Sub-área         : BOLSA NO SE ACTIVA. 

Descripción    : Explicar el caso presentado por el cliente con todos los antecedentes

Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el botón GUARDAR 

Si tienes dudas con el procedimiento te puedes apoyar en INGRESO DE SOLICITUD DE
SERVICIO

1.3 Si el pedido de contratación de la bolsa no se ha completado, deberás generar un ticket para que
esto sea revisado por la mesa de ayuda, si tienes dudas puedes apoyarte en la publicación INGRESO DE
TICKETS MESA DE AYUDA

INFORMA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/488


Pedir disculpas por las molestias que esto le pueda ocasionar

Informar número de solicitud ingresada

Indicar plazos de respuesta de 72 horas hábiles donde será contactado por un ejecutivo de
BBOO.

REGISTRA

Tipificar correctamente el contacto de la atención
 
Atención Comercial→Descuentos y prórroga→Desc.Prom no aplicado/término
Incluir siempre en la observación:
•     Nombre del cliente
•     Motivo llamada / visita
•     Información entregada
•     N° de Solicitud
•     Plazo informado

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1300


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

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER VERIFICA PRECONDICIONES

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


Valida la identidad del titular según la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN IDENTIDAD

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

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER VERIFICA PRECONDICIONES

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER VERIFICA PRECONDICIONES

GESTIONA

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



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

HABILITAR BUZÓN DE VOZ

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,  5  Y  6 IM



2. Seleccionar “Habilitación”.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,  5  Y  6 IM



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.

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

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,  5  Y  6 IM

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,  5  Y  6 IM

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,  5  Y  6 IM

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


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:

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

INGRESAR NÚMERO PRIVADO

PASO 1 PASO 2 PASO 3



2.  Seleccionar “Número Privado” [1], agregar en cantidad 1 [2] y luego “Agregar ítem” [3]

PASO 1 PASO 2 PASO 3



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

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

PASO 1 PASO 2 PASO 3

BLQUEO CARRIERS

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,  5  Y  6

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


2. Seleccionar “Bloqueo carriers”.

3. En Ítem seleccionar “Bloqueo Carriers Móvil”, en cantidad ingresar “1” y luego hacer clic en
“Agregar ítem”.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,  5  Y  6

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,  5  Y  6



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.

1.Seleccionar el servicio asociado al SVA y luego hacer clic en PERSONALIZAR.
A) Para bolsas de minutos: posicionarse sobre “SERVICIO VOZ MÓVIL”.
B) Para bolsas de datos: posicionarse sobre “SERVICIO DATOS MÓVIL”.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4,  5  Y  6

INGRESAR BOLSA DE MINUTOS/DATOS

PASO 1 PASO 2 PASO 3,  4  Y  5

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


2. Seleccionar la bolsa solicitada por cliente y marcar el Flag en el casillero de la bolsa a seleccionar
según corresponda.

PASO 1 PASO 2 PASO 3,  4  Y  5



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

PASO 1 PASO 2 PASO 3,  4  Y  5

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


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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

DESAFÍO N.º 23 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
23!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón

"Finalizar"

FINALIZAR


