
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 y para cerrar
tu proceso debes realizar la evaluación final en el Campus Virtual.

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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CLIENTE QUIERE RETOMAR SERVICIOS
DESCONECTADOS

HOGAR

Este procedimiento te servirá solo para abordar a EX clientes que indican que

quieren volver a retomar sus servicios que han sido desconectados.

D E B E S  S A B E R G E S T I Ó N



Este procedimiento solo es para clientes desconectados, esto quiere decir que el pedido
de desconexión está en estado COMPLETADA, revisa en la vista 360 del cliente en la
sección PEDIDOS

Para clientes que tengan suspensiones transitorias y necesiten reanudar sus servicios
puedes revisar la publicación SUSPENSIÓN TRANSITORIA

Si es cliente fijo activo y solicita activar uno o varios servicios principales, debes generar
una actualización de promoción. Puedes apoyarte con la publicación ACTUALIZACIÓN DE
PROMOCIÓN FIJO

Clientes que hayan desconectado sus servicios, pero en sistema siguen apareciendo
descuentos, estos deben ser eliminados antes de ingresar un alta de servicios. Puedes
apoyarte con la publicación PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(Retención/Desconexión/Anulación)

EX CLIENTE DE SERVICIOS FIJOS
 

Revisa en la cuenta del cliente, en la sección PEDIDOS, el pedido de Desconexión. Para
más detalles, apóyate con el procedimiento CÓMO VER UNA DESCONEXIÓN

Recuerda siempre revisar la fecha en que se completó el pedido de desconexión.

Si la fecha de la desconexión es MENOR a 90 dias de corrido, debes realizar una nueva
alta de servicios según la oferta comercial vigente. Si tienes dudas con este paso
puedes apoyarte con la publicación VENTA FIJO SIN Y CON PORTABILIDAD y PLAN
COMERCIAL

Si la fecha de la desconexión es MAYOR a 90 dias de corrido, el cliente debe contratar
servicios a través de VTR.com, dirigirse a su sucursal más cercana o marcando la
opción de ventas a la hora de contactarse por nuestro Call Center 

Si el cliente tenia servicios de teléfono y necesita recuperar su número antiguo, puedes
apoyarte con la publicación RECUPERACIÓN DE NÚMERO

D E B E S  S A B E R G E S T I Ó N

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1078
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1268
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1181
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1046
http://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1318


INFORMA

Apóyate con el siguiente Script:
 
VOZ
“Sr. XXXX sus servicios han sido desconectados el día XX/XX/XX según su solicitud, por
politica lo que debe realizar es solicitar un alta de servicios eligiendo la opción
correspondiente a traves de nuestro Call Center o contratándolo desde VTR.com”
 
NO VOZ
“XXXX tus servicios han sido desconectados el día XX/XX/XX según su solicitud por politica lo
que debes realizar es solicitar un alta de servicios eligiendo la opción correspondiente a
traves de nuestro Call Center o contratándolo desde VTR.com”

REGISTRA

Atención comercial -> Cambio de serv contrat/Suspen -> Susp de Serv (transi/otra)

Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

http://vtr.com/
http://vtr.com/


Motivo de la atención/llamada

Información entregada

Gestión Realizada.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1094


1. Posicionado en la vista 360° de la cuenta Cliente, podemos verificar si el flag de cobranza
esta seleccionado, de ser así quiere decir que cliente posee una o más cuentas pendientes
de pago.

Lesson 2 of 4

CÓMO REVISAR LA DEUDA

TRANSVERSAL

¿CÓMO REVISAR LA DEUDA?

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4



2. Podemos verificar el estado en que se encuentra esta cobranza en la pestaña “Alertas de
Crédito”, ahí veremos el estado de esta alerta y a que cuenta de facturación corresponde
dependerá del flujo de cobranza que posea el cliente y el vencimiento de la boleta.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4



3. Para conocer el detalle de lo adeudado podemos ingresar al perfil de facturación en la
cuenta de Facturación y así informar al cliente.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4



4. Dentro del perfil de facturación podemos revisar el saldo adeudado y el detalle de las
boletas.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1183
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CÓMO VALIDAR LA VIGENCIA DE DATOS

TRANSVERSAL

¿CÓMO VALIDAR VIGENCIA DE DATOS?

Cada vez que atiendas a un titular, es importante validar si sus datos se encuentran

correctamente actualizados, para ello verifica de la siguiente manera:



1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, corrobora los datos registrados:
 

RUT

 Nombres

Apellidos

Dirección

E-mail

Debes revisar también que el E-mail del Perfil de Facturación esté con el formato
correcto y actualizado, así se asegura la calidad y la consistencia de los datos. No
corresponde que el correo registrado sea del tipo XXXX (correo ficticio), como, por
ejemplo: notiene@notiene.cl. Recuerda que a este correo es enviada la boleta.

En caso de diferencias del correo en otros perfiles “Clientes” y “Servicio”, se debe
dejar el mismo que indica el titular previa confirmación con él, ya que, en los únicos
casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente tiene
varios servicios o si solicita explícitamente diferenciar los correos.

Teléfono Principal (Es importante que el teléfono principal sea un Nº Móvil, para asegurar
el contacto con el cliente) 

El número de contacto tiene que el formato correcto:

Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO 0 en
ningún caso.

CELULARES: la extensión del número es de 9 dígitos donde siempre el primer digito
es el número 9 Ejemplo: 9 1234 5678

FIJO: la extensión del número es de 9 dígitos donde los primeros 2 dígitos
corresponden al código de ciudad Ejemplo:  41 123 45 67

P A S O  1 P A S O  2

mailto:notiene@notiene.cl


2. Si alguno de los datos no se encuentra correcto, debes realizar la modificación, para ello
revisa la publicación MODIFICACIÓN DE DATOS.

P A S O  1 P A S O  2

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1337
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1182


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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO PYME FIJO -MAYO
FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO PYME
FIJO - MAYO!


