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CONSULTA CLIENTE ACTIVO:

1. En vista 306° ubicar la sección “Productos Instalados” ahí se encuentran 
los planes.

2. Se visualiza el detalle de los planes activos en las diferentes direcciones. 

3. Podrás identificar el tipo de red con e cable de Internet.



CONSULTA FACTIBILIDAD: 

1. En el campo “Tipo Red Vivienda” encontraremos sigla que abrevia la 

factibilidad para la dirección consultada.

2. Esta tabla traduce las siglas, en ejemplo indica H00F lo que si se busa en 

la tabla indicará

• Factible HFC en red VTR

• No Factible en FTTH (fibra) en red VTR

• No Factible en HFC o FTHH en red CLARO

• Factible en red NEUTRA



ESCALAMIENTOS DE CONSULTA FACTIBILIDAD: 

Para crear una SS para consulta de factibilidad en dirección inexistente en ANDES, primero  el cliente debe estar creado 

previamente, por tanto desde la vista 360° 

1. Seleccionar la pestaña “Solicitud de Servicios”

2. Presionar el ícono “+”

3. En casilla “Tipo*” seleccionar “Datos” 

4. Casilla “Área*” seleccionar “Validar Dirección Venta”

5. Casilla “Subarea*” seleccionar “Validar Dirección Venta”

6. Casilla “Descripción*” registrar resumen de la solicitud ej.  Favor 
validar dirección:  Camino al Volcán  160 San José de Maipo

7. Completar los datos del Solicitante Rut, Nombre, Apellido 
(corresponde al RRLL)

8. Presionar “Guardar” esta acción deriva la gestión a Actividades



ESCALAMIENTOS DE CONSULTA FACTIBILIDAD: 

1. En la vista 360° ya es visible el ingreso de la SS 
(solicitud de servicio), se debe abrir clickeando sobre el 
número.

2.Una vez abierta seleccionar la pestaña  “Actividades” 
para completar los datos de la dirección en los 
siguientes campos.

3. Casilla “Calle nueva”

4. Casilla “Número Nuevo”

5. Casilla “Comuna Nueva”

6. Casilla “Región Nueva” debe ser en numeral

7. Presionar “Guardar”



ESCALAMIENTOS DE CONSULTA FACTIBILIDAD: 

Hecha la SS se debe escalar al área de análisis de factibilidad incluyendo como respaldo la boleta/factura del servicio 
eléctrico,  sólo este documento respalda la dirección: 

Envío de correo para análisis de factibilidad
Para: área.gis@grupos.vtr.cl
Asunto: Solicitud de Análisis de Factibilidad CLARO / VTR (según corresponda)

Cuerpo del correo
“Estimados,  favor su gestión para análisis de factibilidad  se detallan datos:
SS: XXXXXXXXXXXXXX 
RUT: XXXXXXXXX-X”
Dirección: XX XXXXXXXXXX XXX
Comuna: XXXXXXXX

Adjuntar boleta/factura del servicio eléctrico para respaldar la dirección solicitada

SLA:  72horas hábiles

mailto:área.gis@grupos.vtr.cl


EXCEPCIÓN DEUDA DIRECCIÓN:

Si la dirección de instalación mantiene una deuda,  el sistema no permitirá el ingreso de una venta; no obstante lo 
anterior el Backoffice podrá “excepcionar” dicha deuda sólo si el cliente actual no tiene relación con la deuda 
mencionada, el cómo hacerlo se describe a continuación: 

1. Una vez confirmado que el titular actual no se relaciona con la deuda asociada a la 
dirección debe presionar la casilla “Deuda no Vinculante”, sólo así podrá continuar con el 
pedido de ventas.



EXTENSOR WIFI SIN COSTO:

El servicio de Internet con velocidad de 940MB incluye un extensor WiFi sin costo,  esta condición aplica ya sea en 1, 2 o 3 
Play, lo importante es que la velocidad de Internet sea de 904MB,  a continuación la explicación de cómo asociar este 
equipo costo $0, habiendo seleccionado un plan con velocidad de 940MB

Habiendo ya cargado el extensor y descontado el cargo de instalación,  
se debe asignar el descuento permanente a Extensor Wifi, acción 
exclusiva para internet 940MB

1. Desplegar el Ítem “Banda Ancha”
2. Desplegar Ítem “Extensores Wifi Claro”
3. Desplegar Ítem “Cargo extensor Wifi Claro”
4. Seleccionar “Extensor Wifi Claro”
5. Presionar el botón “Personalizar”
6. Seleccionar “Descuento Extensor Claro Gratis”
7. Presionar “Terminado”



EXTENSOR WIFI SIN COSTO:

Verificación de la correcta asignación de productos y sus descuentos:

Ya es visible el  descuento correspondiente al Extensor Wifi, asignado en slide previo.

 



ERRORES TSQ: 

La validación TSQ asegura que el pedido de ventas cumple con todas las validaciones internas de configuración, considera 
criterios tales como la creación del cliente, la asignación del ciclo de facturación, asignación del producto,  entre otros; es 
por ello que al no ser aprobado tendremos el siguiente ejemplo: 

* Estos errores se 
reportan en SUPORTAL, 

detalle en Slide siguiente



ERRORES TSQ: 

En detalle del pedido verá el motivo específico [UIM]: 
Dirección infactible, cancelar pedido e ingresar ticket 

indicando código 641

En detalle del pedido verá el motivo específico [UIM]: 
Dirección infactible, cancelar pedido e ingresar ticket 

indicando código 794



ERRORES TSQ: 

Si durante el ingreso de la venta te encuentras con alguno de los siguientes errores deben ser escalados por medio de Portal 
a Soporte: 

[2] VTR-WS001 – Se ha producido un error en el servicio [ReservaNAP] – [Error al leer la respuesta del API: 
solicitarAsignaciónNeutra, Código:537, Error: Dirección infactible, cancelar pedido e ingresar ticket indicando código 
537](SBL-BPR-00131)

 

Adicional al ingreso del TK en Suportal enviar correo declarando el 
error
Para: soporteonnet@clarovtr.cl
Asunto: Error Neutra RUT:  XXXXXXX-X Pedido x-xxxxxxxx

(Cuerpo del correo pegar la siguiente tabla)

Nombre: Rut: Dirección Andes: Comuna: Detalle de la falla: Error: Actividad Andes: N° pedido ticket a mesa de 
ayuda

Nombre completo 
del cliente en 

andes

Rut del cliente Dirección de andes Comuna de andes Descripción del 
error (detalle de 

pedido)

Error TSQ/Red 
neutra

No aplica N° del pedido que 
acaba de crear y 
que posee error 

N° del ticket de 
mesa de ayuda

*Estos errores se reportan en SUPORTAL 

mailto:soporteonnet@clarovtr.cl


ERRORES TSQ: 

*Estos errores se reportan en SUPORTAL 

Si durante el ingreso de la venta te encuentras con alguno de los siguientes errores deben ser escalados por medio de 
Portal a Soporte: 

Adicional al ingreso del TK en Suportal enviar correo 
declarando el error
Para: soporteonnet@clarovtr.cl
Asunto: Error Neutra RUT:  XXXXXXX-X Pedido x-xxxxxxxx

(Cuerpo del correo pegar la siguiente tabla)

Nombre: Rut: Dirección Andes: Comuna: Detalle de la falla: Error: Actividad Andes: N° pedido ticket a mesa de 
ayuda

Nombre completo 
del cliente en 

andes

Rut del cliente Dirección de andes Comuna de andes Descripción del 
error (detalle de 

pedido)

Error TSQ/Red 
neutra

No aplica N° del pedido que 
acaba de crear y 
que posee error 

N° del ticket de 
mesa de ayuda

mailto:soporteonnet@clarovtr.cl


ESCALAMIENTOS ERRORES, USO DE SUPORTAL:  

Si durante el ingreso de la venta te encuentras con alguno de los siguientes errores deben ser escalados por medio de 
Portal a Soporte: 

[UIM]: Dirección infactible, cancelar pedido e ingresar 
ticket indicando código 641

[UIM]: Dirección infactible, cancelar pedido e ingresar 
ticket indicando código 794



ESCALAMIENTOS ERRORES, USO DE SUPORTAL:  

Ingreso a Portal de Soporte link https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

1. Ingresar con usuario y contraseña

https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp


ESCALAMIENTOS ERRORES, USO DE SUPORTAL:  

2. “Registro”, permite el ingreso o creación de un nuevo ticket.

3. “Ticket Abiertos” podrás ver todos los TK que aún están sin resolución.

4. “Ticket Cerrados”  muestra el histórico de TK hechos por el usuario



ESCALAMIENTOS ERRORES, USO DE SUPORTAL:  

Ingreso de Ticket a Soporte:

SLA 48 horas hábiles

1. Clikear “Registro”

2. Seleccionar la marca CLARO / VTR según 
corresponda

3. Del listado de opciones elegir “ANDES” luego 
tipificar según se indica

4. Seleccione Aplicación “ANDES”

5. Categoría “VENTA”

6. Tipo de solicitud “FIJO”

7. Rut Cliente, ingresar rut de la empresa 

8. Número Pedido detallar el pedido con error

9. Número de cuenta (opcional) no es requerido

10. Seleccione Tipo de Tecnología FTTH / HFC según 
corresponda

11. Detalle Solicitud,  registrar detalle de la 
incidencia declarada

12. Adjuntar respaldos, puede subir archivo Excel o 
Word con las imágenes que respaldan el error 
reportado

13. “Crear Ticket”



CANCELACIÓN DE PEDIDOS:

La cancelación de pedido puede ser por diferentes motivos tales como por ejemplo error en el ingreso o desistimiento de la venta,  para 

cancelar debes Ingresar a la vista 360° seleccionar el pedido que se desea cancelar: 

1. Hacer click en Pedido para abrirlo

2. En el campo “Motivo” seleccionar “Sin Motivo”

3. Presionar “Cancelar Pedido”

4. En ventana Emergente “CONFIRMAR”

5. Al revisar el estado del pedido este ya es 
“Cancelado”



PORTABILIDAD FIJA: 

La portabilidad de numeración fija tiene como restricción la imposibilidad de portar un número que haya sido parte de la 
compañía previamente,  es decir no es posible retornar un número telefónico por medio de la portabilidad. El ingreso en 
ANDES es por medio de un pedido de ventas: 

En el pedido de ventas debes tipificarlo como portabilidad

1. En el campo “Tipo Portado” seleccionar la tipificación 

“Fijo otra Cia – Venta Fija”



PORTABILIDAD FIJA: 

No olvidar que siempre debes seleccionar un plan con telefonía desde los planes disponibles en el catálogo:  

1. Desde la pestaña “Catálogo”

2. Desplegar el agrupador de productos disponibles

3. Seleccionar el plan deseado (ensombrecido) 

4. Clickear “Agregar Item”

5. A continuación volver a la pestaña “Detalles”

6. Seleccionar la pestaña “Portabilidad”



PORTABILIDAD FIJA: 

1. En el campo “Número telefónico” registrar el número 

a portar en formato 22222222.

2. Presionar “Validar Cuenta Día”,  esta acción valida la 

posibilidad de portal el número telefónico.



PORTABILIDAD FIJA: 

1. Presionar “Validar Factibilidad”, en esta instancia la validación 

puede ser exitosa o arrojar error,  en caso de error debe ser 

escalado vía email al equipo de portabilidad (ver slide 

“Portabilidad Fija, Errores”)

2. En la misma página más abajo, encontrarás la opción para 

adjuntar la documentación de respaldo para portabilidad,  en 

formato PDF y tamaño máximo de 100kb (el sistema informará si 

el archivo excede el peso)

• Cédula de Representante Legal 

• Formulario de autorización de Portabilidad

• Solicitud de Portabilidad



PORTABILIDAD FIJA: 

1. Una vez subido los documentos, presionar “Reenviar 
Documento”

2. Volver a la pestaña “Detalles”

3. Validar el número a portar se encuentre correctamente 
asociado al ítem “Telefonía”

A continuación el pedido de ventas continúa tal como 
cualquier otro, debes presionar:

• Verificar

• TSQ

• Generar Documento 

• Enviar

La Portabilidad se efectuará en la madrugada siguiente a la 
instalación de los servicios fijos.



PORTABILIDAD FIJA: 

Errores de Portabilidad deben ser escalados al área de portabilidad según la 
marca que corresponda 
CLARO portabilidad.operac@clarochile.cl 
VTR backofficeportabilidad@grupos.vtr.cl
Para: portabilidad.operac@clarochile.cl / backofficeportabilidad@grupos.vtr.cl

Asunto: Validación Portabilidad RUT: XXXXXXXXX-X NRO XXXXXXXX
Cuerpo Correo: Favor su ayuda , consulta compañía donante , validación de 
línea xxxxxxxx indica “ OAP informa que cliente tiene el servicio inactivo” se 
adjunta comprobante (incluir boleta/factura competencia)

• Marca : CLARO / VTR (según corresponda)
• Rut: xxxxxxxx-x
• Dirección: xx xxxxxxxxxxxx, xxxxxxx
• LÍNEA  xxxxxxxx
• Compañía donante: Movistar/Entel/CNT (según corresponda)
• SS x-xxxxxxxxxxxx (pedido de venta)

SLA 5 días

mailto:portabilidad.operac@clarochile.cl
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