
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.
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ACTIVACIÓN/HABILITACIÓN ROAMING

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER

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.

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.

La activación del servicio de Roaming se debe realizar a través de Call Center. Si el cliente está en
el extranjero, puede realizar la activación a través de whatsapp.



Asimismo, 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.

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.

Para más información sobre cobertura y tarifas, visitar https://www.vtr.com/internacional-roaming

Para calcular cuántos GB necesita el cliente para navegar, apóyate con la siguiente publicación
https://vtr.com/simulador-de-consumo.

Si cliente indica que le llegó un mensaje de confirmación de la oferta vigente del servicio de
Roaming estando en el extranjero, debes transmitir tranquilidad informando que efectivamente
tiene activo dicho servicio.

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

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.

El cliente debe tener la cuenta al día para solicitar la activación del servicio Roaming.

El cliente debe viajar a uno de los siguientes PAÍSES para poder utilizar el servicio de
Roaming. Si el país al que viaja, no está dentro de este listado, debes informar que el servicio de
Roaming se cobra de manera normal.

LISTA DE PAÍSES PARA ACTIVAR BOLSA GRATIS ROAMING: Colombia, Costa Rica,
Ecuador, El Salvador, Estados Unidos, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panamá,
Paraguay, Perú, Puerto Rico, República Dominicana y Uruguay.

https://www.vtr.com/internacional-roaming
https://vtr.com/simulador-de-consumo


Es importante hacer énfasis que el limite de la bolsa gratis de Roaming es de 5 GB y que para
volver a reactivarla tiene un costo de $10.000 y se puede comprar con un máximo de 3 veces.

Recordar siempre realizar esta venta siguiendo el protocolo establecido. Para revisar la
publicación de PROTOCOLO DE VENTAS SERVICIOS ADICIONALES pincha AQUÍ

El Roaming no es un servicio ilimitado

GESTIÓN

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067


IMPORTANTE

Si el país donde viaja el cliente es ARGENTINA o BRASIL, debes saltarte al paso

REVISIÓN EN SGM (SISTEMA GESTIÓN MÓVIL).



1. Descarga la siguiente LISTA DE PCS y revisa si el número del cliente se encuentra en la

base descargada

(Para buscar el PCS debes ingresar al link y apretar CTRL+F e ingresar el número de teléfono

del cliente):

a) Cliente no está dentro de la lista, debes continuar con el paso a paso

b) Cliente está dentro de la lista, esto quiere decir que debes informar que ya ha utilizado

toda su cuota de servicio Roaming. Para volver a tenerlo, debe volver a activar el servicio y se

generará un cobro de $10.000 en su próxima boleta.

i. Cliente no acepta pagar: Debes informar que no es posible realizar la activación de

este servicio.

ii. Cliente acepta pagar: debes eliminar e ingresar el servicio de Roaming en Andes con

el nombre Bolsa Adicional Roaming 5GB. Para hacer la re carga de la bolsa, revisa el

apartado CARGA DE BOLSA ADICIONAL en la publicación

Completa el siguiente FORMULARIO con los datos del cliente para poder completar la

activación y evitar próximos bloqueos.

Paso 2

https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQRq534E87SsqCWuU435OG2sW3v6nvif8sK011zqE_739D7r058nHa7WYD12buZu3p_qmldYBTfiu8g/pubhtml
https://forms.office.com/r/SAVF4MC1EX?origin=lprLink


2. Revisa si el cliente viaja a uno de los siguientes países: 

Colombia

Costa Rica

Ecuador

El Salvador

Estados Unidos

Guatemala

Honduras

México

Nicaragua

Panamá

Paraguay

Perú

Paso 3



Puerto Rico

Republica Dominicana

Uruguay

a. Si el cliente viaja a otro país que no está dentro de la lista anterior. Debes indicar que el

país que visita se cobra tarifa normal de Roaming, invítalo a revisar el detalle en

https://vtr.com/internacional-roaming 

b. Si el cliente viaja a uno de los países nombrados en la tabla anterior, continua con el paso

a paso



3. Descarga la siguiente LISTA DE PLANES y verifica en sistema el plan contratado del cliente.

a. Si el plan del cliente no está dentro de la lista descargada, debes ofrecer actualizar su plan

actual a alguno de la lista.

Si el cliente acepta realiza la actualización de su plan, puedes revisar la publicación

Actualización de Promoción Móvil.

Si el cliente no acepta la actualización de plan debes ingresar la activación del Roaming

de todas maneras

b. Si el plan del cliente está dentro de la lista de planes descargada, continua con el paso a

paso.

Paso 4

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1023/2025/febrero/05/BaseClientesPlanesRoamingVTR.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083


4. Revisa en la aplicación SGM para confirmar que el cliente tiene el servicio de Roaming

activado.

Paso 5

REVISIÓN EN SGM

1. Ingresa a nnoc.vtr.cl e ingresa a la plataforma de SGM

De no tener usuario y/o clave se debe de gestionar con Mesa de Ayuda.



2. Una vez ingresamos al Sistema de gestión móvil ingresamos el N° de pcs y click en Traer.



3. Una vez dentro para verificar el estado del servicio Roaming, ubicamos los conceptos Roaming

Voz / Roaming Datos, y que estos se encuentren HABILITADO.



4. Revisa el estado del Roaming en SGM.

a. Si el cliente tiene el servicio de Roaming habilitado en SGM, informa lo siguiente si está dentro

de los países que tienen el beneficio de la bolsa a costo $0, si no, solo informa que el servicio de

Roaming está activado:

El cliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegación 20 minutos y 20 SMS sin costo.

Una vez que complete su cuota de navegación, el servicio se cortará automáticamente.

Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.

b. Si alguno de los conceptos de servicio de Roaming aparece como DESHABILITADO en SGM,

debes realizar la activación desde ANDES.



1. Revisa en la vista 360 en la sección de los productos instalados si el cliente tiene el servicio de
Roaming en estado ACTIVO. 

a. Si el cliente tiene servicios activos, debes ingresar la siguiente Solicitud de servicio:  

ACTIVO Seleccionar TELEFONÍA MÓVIL

TIPO Seleccionar TELEFONÍA MÓVIL

ÁREA Seleccionar INCONVENIENTE EN SERVICIO

SUBÁREA Seleccionar PROBLEMAS DE ROAMING

DERIVAR Seleccionar BACKOFFICE TÉCNICO MÓVIL

 
Informa que escalaste el caso a un área especialista y que le entregarán una respuesta dentro de las
próximas 72 horas hábiles. 

b. Si el cliente no tiene el servicio de Roaming Activo, continua con el paso a paso.

ACTIVACIÓN ROAMING EN ANDES

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



2. 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.

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.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



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.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Para hacer el ingreso del Roaming, se deberá marcar el flag de ROAMING DATOS INTERNACIONAL
y/o ROAMING VOZ INTERNACIONAL según corresponda.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Presionar VERIFICAR y luego ACEPTAR para confirmar las validaciones automáticas y la vialidad del
cambio propuesto en la modificación.

Seleccionar el botón TERMINADO.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Tras haber pinchado el botón TERMINADO, el sistema disponibilizará el servicio de Roaming
contratado en la lista de productos en el detalle del pedido.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



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

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5

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.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



Finalmente, el servicio de Roaming quedará  activo y el pedido pasará a estado COMPLETADO.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5



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.

Una vez que el estado del trámite está COMPLETADA informa al cliente que su servicio de Roaming ya
está listo para usarse.
Si el cliente viaja hacia uno de los países que está dentro del listado con el beneficio de bolsa a costo $0
indica lo siguiente:

El cliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegación 20 minutos y 20 SMS sin costo.

Una vez que complete su cuota de navegación, el servicio se cortará automáticamente.

Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4  Y  5

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244


CARGA DE BOLSA ADICIONAL



CONTEXTO

Si el cliente acepta pagar la bolsa adicional de Roaming debes eliminar el servicio de

Roaming actual, volver a cargar el servicio de Roaming y además debes ingresar el cargo

de este servicio en sistema.

Una vez cargado el servicio de Roaming nuevamente en la cuenta del cliente debes

ingresar el cargo que debe pagar por la reactivación del servicio.



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.

Paso 2



Dentro del detalle de los productos del cliente, debes seleccionar el ítem SERVICIO DATOS

MOVILES y apretar PERSONALIZAR

Paso 3



Selecciona la opción BOLSA y busca la opción “BOLSA ADICIONAL ROAMING 5GB” agregar

“1” en el campo cantidad, presionar AGREGAR ITEM y finaliza haciendo clic en TERMINADO

Paso 4



Para confirmar que la bolsa de 5g se agregó correctamente, revisa en el detalle de los

productos y despliega SERVICIOS DATOS MOVIL y debe estar cargado el item BOLSA

ADICIONAL ROAMING 5GB con el cargo de $10.000.

Paso 5



Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.

Paso 6



6. 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

Paso 7

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.

Paso 8



Finalmente, el servicio de Roaming quedará activo y el pedido pasará a estado

COMPLETADO.

Paso 9

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1023


Esta solicitud puede ser solicitada por el Titular

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

ALCANCES GENERALES

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


POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

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

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

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

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

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

DEBES SABER

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

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

Si el cliente desea hacer un cambio de post a prepago pero tiene equipo en arriendo, Andes
acelerará las cuotas del equipo, las que serán facturadas en la boleta siguiente. El no pago,
gatillará un bloqueo de equipo por no pago.

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

http://kwcc.vtr.cl/


CAMBIO DE POSTPAGO A PREPAGO



IMPORTANTE

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

acelerará las cuotas del equipo, las que serán facturadas en la boleta siguiente. El no pago,

gatillará un bloqueo de equipo por no pago.



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

ACTUALIZACIÓN DE PROMOCIÓN. Luego selecciona PREPAGO PREFERENTE y acepta.

Paso 2



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

se debe agendar la actualización de promoción al término del DOM (Ciclo de facturación).

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

informar que en la próxima boleta se cobrará un  proporcional

Paso 3



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

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

Paso 4



Pinchar el botón "GENERAR DOCUMENTO" y enviar el pedido

Paso 5

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

La actualización de promoción depende del score móvil del cliente. Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera



Esta atención se puede dar al Titular, Tercero usuario del servicio, incluso no cliente VTR

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN
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RECLAMO 105

PROCEDIMIENTO

SIEMPRE DEBES PREGUNTAR AL CLIENTE DE QUÉ FORMA DESEA

RECIBIR LA RESPUESTA DE SU RECLAMO. Esta puede ser a través de



CARTA CERTIFICADA o EMAIL. Si elige carta certificada, debes dejar el

comentario #CARTACERTIFICADA antes de asignar el n° de reclamo.

La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro

de un plazo de 5 días hábiles.

Antes de ingresar el reclamo en sistema, SIEMPRE debes intentar

resolver el inconveniente del cliente.

Aunque un reclamo quede solucionado en la atención, siempre se

debe ingresar la solicitud de servicio correspondiente y

convertirla en reclamo. Junto con el ingreso de un reclamo, en

todos los casos debes enviar el formulario único de reclamos (FUR)

Siempre debes HACER TODO LO POSIBLE para dar una solución en

el momento. Siempre debes validar si el n° de contacto y el correo

electrónico son correctos, en caso contrario debes actualizarlo.

Apóyate en la publicación Modificación de Datos

Debes ingresar el reclamo si el cliente manifiesta explícitamente

una insatisfacción o disconformidad. Si el cliente realiza una

consulta (ejemplo: horarios atención, duda de un cobro o fecha de

facturación y no menciona una disconformidad debes atender la

duda o requerimiento pero no ingresar reclamo)

DEBES SABER

La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro de un plazo de 5 días hábiles.

Sólo el cliente RECLAMANTE puede solicitar la copia de la respuesta de reclamo. Se le entrega el
PDF que se envió previamente por correo electrónico o impreso en caso de Sucursales.

Los ESTADOS DE CIERRES para los reclamos a aplicar son: APROBADO , APROBADO PARCIAL y
RECHAZADO

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337


Considerar que, en caso de atender a un NO CLIENTE, NO se puede entregar información
personal o de los servicios instalados de un titular.

El Ejecutivo/Asesor NUNCA debe ofrecer un reclamo en forma proactiva

INDAGA

1. ¿Cuál es la causa del reclamo?
 
2. ¿Intentó ingresar su reclamo a través de otro canal de Atención?
 
3. ¿Se le entregó lo solicitado o es un incumplimiento?
 
4. ¿Es posible que podamos resolver su solicitud en este momento?
 
5. ¿Cuándo ocurrió la atención que señala?
 
6. ¿Cuál fue el medio de contacto por el cual se comunicó con nosotros?
 
7. ¿Podría entregarme detalles de lo acontecido?
 
8 ¿Cuál fue la actitud o la acción que le incomodó o molestó?
 
9. ¿Cuál es el hecho denunciado y cómo ocurrió?

VERIFICA PRECONDICIONES

1. Revisa el estado del servicio, en caso que la boleta está vencida puedes ingresar una INHIBICIÓN
DE COBRANZA en espera de la respuesta del reclamo. 

2. Verifica en ANDES  si hay reclamos abiertos. Si es así, no debes volver a ingresar otro. Si el reclamo
aún está abierto, explicar al cliente que la respuesta llega en un máximo de 5 días
hábiles. 

Puedes apoyarte con el siguiente script:

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


INGRESO DE RECLAMO FORMAL

“Sr. XXX le comento que el reclamo que interpuso tiene un tiempo de gestión y respuesta de máximo 5
días hábiles. La respuesta llegará a su correo electrónico que indicó al momento de ingresar el reclamo”



Debes ingresar la solicitud de servicio correspondiente a la problemática del cliente. Para

revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte en la publicación

INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

Paso 1

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


Una vez ingresada la solicitud de servicio, hacer clic en el botón CONVERTIR EN N°

RECLAMO.

Paso 2



Completar los datos solicitados:

Paso 3



En el campo INFORMACIÓN ADICIONAL, debes dejar la marca #CARTACERTIFICADA en caso

que esa sea la forma en que el cliente solicita la respuesta a su reclamo. Una vez

completados todos los campos, pincha el botón ASIGNAR N° RECLAMO, lo que generará un

SMS al cliente

Paso 4



Aceptar el mensaje desplegado

Paso 5



ENVÍO DE FORMULARIO ÚNICO DE
RECLAMOS (FUR)

1.- Selecciona la pestaña “Solicitudes de Servicio” y busca la solicitud con el número de reclamo.

Luego, el sistema genera un envío automático de SMS al reclamante, donde se informa el

número correlativo del reclamo

Paso 6

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR



2.- Al ingresar al número de solicitud posteriormente debemos seleccionar INFORMES

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR



3.- En la siguiente vista debemos seleccionar de la siguiente manera:
• Nombre del informe: Formulario de Reclamos
• Nombre Personalizado: “Asignamos un nombre que podamos reconocer para guardar”
• Tipo de Salida: PDF
• Seleccionar GENERAR

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR



Si al presionar el botón “Generar” te encuentras con el siguiente mensaje, solo debes realizar el
proceso completo nuevamente para continuar la generación del formulario.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR



4.- Una vez generado el formulario seleccionamos “Mis informes” para revisar el documento que
acabamos de generar.

Se desplegará la pestaña MIS INFORMES, con el formulario para descargar, siempre y cuando el
estado sea SUCCESS

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR



Para descargar, haz clic en  la columna NOMBRE DEL INFORME. La carta debes guardarla en tu
computador.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR



Si el estado no cambia a SUCCESS debes actualizar con F5 hasta que el estado quede listo para la
descarga.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR



En caso de desplegarse este  mensaje, solo debes presionar “Aceptar” y nuevamente actualizar F5
hasta que aparezca el estado SUCCESS

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR



Si el estado al actualizar no queda en SUCCESS y queda en “Error Siebel”, deberás repetir el proceso
de generar el Formulario.

Una vez descargada debes realizar el envío desde el correo (dominio) vtr\vtr_responde_2
Usa el siguiente ejemplo para enviar el correo al cliente:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE  ERROR



RECLAMO SOLUCIONADO EN LÍNEA

GESTIÓN

Si fue solucionado en línea y cliente insiste en ingresar reclamo, ingresa Solicitud de Servicio que
corresponde con la siguiente tipología, según el tipo de servicio y si el tipo de reclamo es comercial o
técnico. 

SERVI
CIO

TIPO
RECLAMO

CUENT
A

TIPO ÁREA SUBÁREA

Fijo Comercial Cliente Reclamo
s

105/sucursal
es

Comercial- fijo

Fijo Técnico Cliente Reclamo
s

105/sucursal
es

Técnico- fijo



Móvil Comercial Cliente Reclamo
s

105/sucursal
es

Comercial- móvil

Móvil Técnico Cliente Reclamo
s

105/sucursal
es

Técnico móvil

Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte en la publicación INGRESO
DE SOLICITUD DE SERVICIO Luego, debes convertir la solicitud en reclamo.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1210


Este procedimiento se debe utilizar en caso que el cliente presente indisponibilidad en su

servicio voz y o datos, ya sea por degradación, sin servicio o indica solo llamadas de

emergencias.
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FALLA MASIVA- DEVOLUCIÓN DÍAS SIN SERVICIO
MÓVIL

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER INDAGA



Es Importante que en el caso de existir una FEN, esta se deba registrar en la observación de la
solicitud de servicio, con el siguiente formato:

Servicio afectado // número de FEN//breve observación

EJEMPLO:
Servicio afectado llamadas y datos// FEN n° XXX, obs: Cliente informado de inconvenientes en servicio

Para realizar las pruebas correctas, revisa la publicación INCONVENIENTES EN SERVICIOS MÓVILES

Realiza preguntas certeras para identificar Inconveniente del cliente, ya que podría presentar:
 
Problemas de Voz, no puede generar llamados, se corta el llamado

Al marcar el número para llamar, se corta inmediatamente.

Al estar en una llamada, se comienza escuchar ruido metalizado.

Al estar en una llamada, se comienza a entrecortar la voz (degradación) y se corta el llamado.

Cuál es la dirección exacta, ciudad o comuna en donde presento o presenta este inconveniente.

En que horario le sucedió o sucede este inconveniente 

Problemas de Datos, se degrada el servicio, no puede navegar

Al intentar navegar por el browser del móvil, carga completa la página.

Al intentar navegar por una app, se descarga la información.

El equipo móvil, indica “Red de datos Móviles no disponible”

Cuál es la zona, ciudad o comuna en donde presento o presenta este inconveniente.

En que horario le sucedió o sucede este inconveniente

DEBES SABER INDAGA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1068


VERIFICAR PRECONDICIONES

1.Ingresar a “nnoc.vtr.cl” y seleccionar Aplicaciones
 
2. Luego ubicarse en “CES. Call Center VTR”
 
3. Seleccionar “SGM – Sistema Gestión Móvil”

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

http://nnoc.vtr.cl/


4. Al ingresar a la plataforma SGM se debe ingresar el numero móvil, ANTEPONIENDO EL 9 (1), se
selecciona traer (2) y luego se debe pinchar FEN (3)

5. Se desplegarán todas las FEN “Activas” que correspondan a “Indisponibilidad de Sitios por
Cobertura a nivel nacional” desde hace 7 días atrás, desde la fecha actual.

En caso que no exista una FEN activa, debes atender según el procedimiento INCONVENIENTES
SERVICIO DE VOZ Y DATOS

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

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

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1068


6. Una vez que se obtenga el dato de la dirección, Ciudad o Comuna en donde está presentando el
inconveniente de cobertura el cliente, puedes seleccionar directamente la información en los combo
box.

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



7. Cuando se seleccione un dato e identificado, se desplegarán solo las FEN Activas que
correspondan a Indisponibilidad de sitios por cobertura de la zona indicada, Ej. Comuna: Arica.
Sin embargo, para obtener más detalles, se debe presionar el botón, al inicio de la información de la
FEN.

8. Cuando se presione el botón de más detalles, se desplegará las observaciones adicionales sobre
esta indisponibilidad, como por ejemplo localidad y cantidad de sitios.

En el detalle de la FEN, entrega el sector de la Comuna o Ciudad indicada.

En el detalle de la FEN, entrega la cantidad de sitios con afectación en la zona indicada.

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

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



GESTIÓN

Ingresa la solicitud de servicio:
 

TIPO: Telefonía móvil

ÁREA: Inconveniente en servicio

SUBÁREA: No hace/no recibe llamadas- no navega

DESCRIPCIÓN: Registra la FEN informada por la operación

Informa al cliente que es necesario ingresar una orden para dejar constancia del inconveniente que está
presentando

SOLICITUD INFORMA REGISTRA



VOZ 
“Sr(a). XXX, informo que en estos momentos nos encontramos presentando inconvenientes en la cobertura
móvil de su sector, Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionarlos en el menor tiempo
posible. Lamentamos las molestias que esta situación le podría ocasionar”.
 
NO VOZ
“XXX, informo que en estos momentos nos encontramos presentando inconvenientes en la cobertura móvil
de tu sector, Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionarlos en el menor tiempo posible.
Lamentamos las molestias que esta situación te podría ocasionar”.

Tipifica correctamente:
Atención  Retención→Servicio técnico→Fallas masivas
Registrar en la atención:    

Nombre de la persona que atendemos    

Motivo de atención/llamada    

Información entregada    

Gestión realizada.

SOLICITUD INFORMA REGISTRA

SOLICITUD INFORMA REGISTRA



DEVOLUCIÓN DÍAS SIN SERVICIO



CONTEXTO

La devolución de días sin servicio se realizará siempre y cuando la Solicitud de servicio tenga

los siguientes códigos de cierre:

•  Contacta-Prov. Realizada

•  No Contacta-Prov. Realizada

•  Contacta-Corrige Sistema

•  No Contacta-Corrige Sistema

•  Contacta provisión pcrf

•  No contacta provisión pcrf

•  Contacta provisión hlr

•  No contacta provisión hlr

•  Contacta provisión ocs

•  No contacta provisión ocs



GESTIÓN

a) Revisa que el cliente tenga la solicitud de servicio de Inconveniente en servicio ingresada 

Paso 2



GESTIÓN

 b) Verifica el código de cierre de la solicitud

Paso 3



Si el código de cierre corresponde a una devolución días sin servicio, el cliente será

informado por un ejecutivo que se contactará vía telefónica en un plazo máximo de 72

hrs. hábiles que en su próxima boleta se le realizará el descuento.

De lo contrario, un ejecutivo también se contactará- en el mismo plazo- con el

cliente para informar de acuerdo al comentario del cierre de la solicitud que no se

realizarán descuentos regulatorios.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1228
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 09 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
09!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


