
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 período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Claro Más.
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DESCONEXIÓN DE SERVICIOS MÓVILES

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



Esta atención puede ser entregada al titular de la cuenta o un tercero mayor de 18

años con poder notarial que lo autorice para tales efectos. 
1

Se debe instar al cliente a que la baja de los servicios sea para el último día del ciclo de

facturación, lo anterior, aplica para todo canal de atención. 
2

Si el cliente desea desconectar y posee deuda, cuotas de equipo, boletas de servicios, se

debe sugerir pagar deuda. Si aun así no se logra, se debe ingresar la desconexión del

servicio. 

3

En caso de solicitar desconexión por fallecimiento de titular, se puede cursar obteniendo

certificado de defunción del titular y de nacimiento o matrimonio de quien solicita la

gestión.

4

En caso de ser una desconexión móvil, el cliente podría recibir hasta dos boletas,

dado que el servicio se cobra por mes vencido.
5

No debes solicitar fotocopia de la cédula de identidad, ni imprimir formulario de término

(en canales presenciales), estos documentos se reemplazan con la validación de

identidad.

6

PASO A PASO EN ONE: 

Importante:  Las desconexiones no se deben derivar. Deben ser ingresadas en la

misma atención del cliente.



A continuación, revisaremos el paso a paso que se debe seguir en ONE para la desconexión del servicio:

Paso 1

Desconexión de Servicios Móviles

a) Presionar botón "Encontrar a quien llama". En tipo de identificación seleccionar Rut.

b) En valor de identificación, ingresar Rut, sin puntos ni guion. 

c)Presiona "Enter" o "Buscar ahora".

d) Selecciona al cliente, en la grilla de resultado, recuerda que debe estar en Sub-estado

bloqueado.

e) Presiona el botón "Seleccionar".

Paso 2

Desconexión de Servicios Móviles



Se debe seleccionar los tópicos de interacción. 

a) Motivo 1: Solicitudes comerciales 

b) Motivo 2: Modificaciones al contrato

c) Motivo 3: Término de contrato

d) Resultado: Se genera orden

Luego, presionar "Acción".

Paso 3

Desconexión de Servicios Móviles

Productos Asignados

a) Digita el número telefónico, el cual se requiere desconectar 

b) Luego, se debe pinchar "Iniciar Orden".



Paso 4

Desconexión de Servicios Móviles

Actualizar Atributos de Acción de Orden

En la razón, se debe seleccionar la que más se acomode a la petición del cliente.

En texto de la razón, debes dejar los siguientes datos:

Tipo de contrato: xx Meses

Condición de equipo:

Entrega equipo:

Se le informa proporcionales: SI/NO

Devuelve equipo: SI/NO



Paso 5

Desconexión de Servicios Móviles

Negociar las opciones de aprovisionamiento y métodos de devolución.

a) La opción de entrega debe ser “En las tiendas”

 b) Para el método de devolución puedes seleccionar las siguientes opciones en base a casuísticas,

tales como:

Mantener: Se queda con equipo anterior

Inmediato: Lo devuelve en perfectas condiciones, incluyendo el cargador.

Robado o Perdido: Esto aplica, cuando el cliente nos declara que su equipo fue robado o bien

lo perdió.

Importante: En caso de equipos fuera de condición de arriendo, el método de devolución debe ser

“Perdido o robado”.

 

Una vez seleccionado el método de entrega, se debe pinchar “Siguiente”.



Paso 6

Desconexión de Servicios Móviles

Resumen de la Orden

 

a) En la pestaña de precios, revisar que todos los componentes estén eliminados.

b) Se debe ir a la pestaña de “Documentos” y seleccionar todos. Luego, pichar “Enviar”.



Paso 7

Desconexión de Servicios Móviles

Se debe dirigir nuevamente a la pantalla principal y dejar el registro de la acción esto para asegurar

la correcta finalización del paso a paso.

a) Motivo 1: Solicitudes comerciales

b) Motivo 2: Modificación al contrato

c) Motivo 3: Termino de contrato

d) Resultado: Solicitud completada

 

En notas de la interacción, dejar el siguiente template:

Tipo de contrato: xx Meses

Condición de equipo:



IMPORTANTE

-En caso de que la gestión de desconexión sea por cobertura, debes apoyarte en la publicación

de Georeferenciador.

- Titular: valida con la exhibición de su carnet de identidad, en donde en el flujo de orden debe poner

su huella en el lector para validaciones a través del CRM. En caso de canales remoto, se debe validar la

identidad a través de Cuestionario de Equifax, en caso de que la validación no pase, se debe derivar al

cliente hacia una sucursal presencial.

- Tercero: Debe presentar poder notarial en donde se especifique la gestión de desconexión, el cual

debe tener sello de agua y/o QR. Además, debe exhibir su carnet de identidad vigente, y al titular, lo

Entrega equipo:

Se le informa proporcionales: SI/NO

Devuelve equipo: SI/NO



debemos llamar para validar identidad, en el caso que esta sea rechazada, no podremos aplicar la

solicitud.

- El SLA para finalizar un servicio es de 1 día hábil.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, la Desconexión de Servicios Móviles puede ser entregada al

titular de la cuenta o un tercero mayor de 18 años con poder notarial que lo autorice

para tales efectos.

Falso

Verdadero



Pregunta

02/02

En caso de ser una Desconexión Móvil, el cliente podría recibir hasta dos boletas, dado

que el servicio se cobra por mes vencido 

Verdadero

Falso 



Durante del proceso de la venta es posible que se le ofrezca al cliente descuentos o bien, existe la

posibilidad de se elimine algún descuento. Para ello, es importante que cumplas correctamente los

pasos, ya sea para eliminar o ingresar algún descuento. A continuación, se detallará el proceso que se

debe seguir. 
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INGRESO Y ELIMINACIÓN DE DESCUENTOS HFC



A continuación, revisaremos cómo ingresar un descuento en el sistema, veamos:

INGRESO DE DESCUENTOS EN SUR:

Paso 1 –

1. En SUR, ingresar RUT de cliente y luego hacer clic sobre la lupa.
2. Seleccionar “Servicios y Funciones”.

Paso 2 –

Se debe seleccionar "Contratación".



Paso 3 –

Se debe seleccionar fila "Persona"



Paso 4 –

Se abrirá una nueva pestaña y seleccionar "Menú Contratación", luego "Baja de Servicios"

Paso 5 –

Se revisa la información del cliente, en la sección “Promociones vigentes” se mostrará el listado de
descuentos activos que tiene el cliente. Para continuar hacer clic en “Siguiente”.



Paso 6 –

Se debe buscar la promoción disponible e ingresamos el descuento ofrecido al cliente (1). Para guardar
se debe hacer clic en “Agregar”. Automáticamente se actualizará información en sección “Servicios
contratados”, donde se puede visualizar el valor total de descuentos en la boleta del cliente.



Paso 7 –

IMPORTANTE: Si no selecciona o carga bien el descuento, al dar clic en “Siguiente” el sistema arrojará
el siguiente mensaje. Para continuar, presionar "Siguiente".

Paso 8 –

Debemos señalar el motivo por el que el cliente deseaba dar de baja sus servicios, para ello,
completamos todos los campos señalados. Luego clic en “Siguiente”.



Paso 9 –

Finalmente, el sistema nos entregará un número de orden de trabajo. Dar clic en “Terminar”.



INFORMA AL CLIENTE

Sr. XXX el descuento de $XXXX por X meses quedó ingresado en sistema; desde la próxima boleta y durante X

meses su pago será de $XXXXXX. En la boleta del mes de XXX la boleta volverá al valor normal de $XXXXXX”.

A continuación, revisaremos cómo eliminar un descuento en el sistema, veamos:

ELIMINACIÓN DE DESCUENTOS EN SUR:



Paso 1 –

1. En SUR, ingresar RUT de cliente y luego hacer clic sobre la lupa.
2. Seleccionar “Servicios y Funciones”.

Paso 2 –

Se debe seleccionar "Contratación".



Paso 3 –

Se debe seleccionar fila "Persona"



Paso 4 –

Se abrirá una nueva pestaña y seleccionar "Menú Contratación", luego "Baja de Servicios"

Paso 5 –

Se revisa la información del cliente, en la sección “Promociones vigentes” se mostrará el listado de
descuentos activos que tiene el cliente. Para continuar hacer clic en “Siguiente”.



Paso 6 –

Buscar la promoción que se debe eliminar y hacer clic sobre la sección para desmarcar  (1). Para
guardar se debe hacer clic en “Agregar” (2). Automáticamente se actualizará información en sección
“Servicios contratados”, donde se puede visualizar el valor total de descuentos en la boleta del
cliente.



Paso 7 –

IMPORTANTE: Si no selecciona o carga bien el descuento, al dar clic en “Siguiente” el sistema arrojará
el siguiente mensaje. Para continuar, presionar "Siguiente".

Paso 8 –

Debemos señalar el motivo por el que el cliente deseaba dar de baja sus servicios, para ello,
completamos todos los campos señalados. Luego clic en “Siguiente”.



Paso 9 –

Finalmente, el sistema nos entregará un número de orden de trabajo. Dar clic en “Terminar”.



INFORMA AL CLIENTE

Ten presente que no se puede ofrecer descuento sobre descuento.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

La siguiente imagen ¿A qué paso del proceso corresponde?

Paso 1 

Paso 2

Paso 3



Pregunta

02/02

La siguiente imagen ¿A qué paso del proceso de eliminación de descuento corresponde?

Paso 6

Paso 7

Paso 8



Los Servicios de Valor Agregado (SVA): Son herramientas que permiten ofrecer servicios adicionales a

nuestros clientes, aumentando su nivel de satisfacción, el cual siempre debe ir asociado a algún

producto principal. De esta manera podrán disfrutar de una mejor experiencia. 

Lección 5 de 7

SERVICIOS ADICIONALES MÓVILES



Para que el cliente pueda habilitar o contratar algún Servicio de Valor Agregado debe considerar: 

• Cliente debe tener sus servicios Claro activos

• Cliente debe tener cuenta al día, sin deuda vencida.

POLÍTICA DE ATENCIÓN:

Si cliente reclama por cobros o desconoce la contratación de un servicio, recuerda verificar

en el perfil de facturación en ONE, si el monto ya viene regularizado en la misma boleta. 

Si cliente tiene dudas sobre la facturación de su boleta, apóyate con el procedimiento

explicación de boleta.

Para contratación de Bolsas Postpago, cliente puede autogestionarse a través de Sucursal

Virtual de Claro o miportal.clarochile.cl.

Para contratación de servicios adicionales cliente puede autogestionarse a través de la

página web de Claro Chile.

Para tener información detallada de cada servicio, su número corto, cobro y desactivación

de los servicios se debe descarga el Diccionario de Servicios Adicionales.

CONTRATAR/HABILITAR SVA:



Si cliente tuvo sus servicios suspendidos y/o cuenta vencida, debe realizar el pago de la boleta

pendiente, una vez reflejado el pago (esto puede tardar hasta 2 horas), el cliente podrá optar a la

contratación de servicios adicionales. Veamos a continuación cómo activar los siguientes SVA:

Bolsas Turbo: 

Cliente puede contratar:

1. Llamando al 103 opción 5, elegir opción 3 y escoger la Bolsa de Minutos.

2. Marcando *103 opción 3, elegir opción Minutos y escoger la Bolsa de Minutos.

3. Ingresando a miportal.clarochile.cl, seleccionando compra de bolsas o paquetes, elegir Bolsas de
Minutos.

Bolsas Roaming: 

Cliente puede contratar:

1. Desde Sucursal Virtual de Claro, sección “Bolsas”.

2. Marcando a *7626 desde Chile.

3. Desde miportal.clarochile.cl

4. Marcando a +56 228 203 331

5. Escribiendo al WhatsApp a +569 7990000

Bolsas LDI (Larga Distancia Internacional):

1. Cliente puede contratar:

2. Ingresando a Sucursal Virtual o App Mi Claro.

B OL S A S
POS T PA GO

B OL S A S  PR E PA GO
GOOGL E  CA R R IE R

B IL L ING
S A MS U NG

CA R R IE R  B IL L ING
H U A W

B



3. Ingresando a miportal.clarochile.cl, seleccionando compra de bolsas o paquetes, elegir Bolsas LDI.

Cliente puede contratar:

1. Llamando al 103

2. Marcando *103#

3. Ingresando a miportal.clarochile.cl, elegir bolsa y hacer clic en “adquirir”.

1. Para activar servicios desde Google Play Store, dirígete a la APP y seleccionar “cuentas” y elige
“Formas de pago”. 
2. Elige usar facturación “Claro” y acepta los términos y condiciones.
3. Elige la aplicación, seleccionar el botón verde con el precio y luego hacer clic en “Comprar”.
4. Ingresa contraseña de Google y luego presionar “Confirmar”.

1. Dentro de Galaxy Store el usuario debe elegir la aplicación y hacer clic en el botón con precio (los
valores de la tienda Samsung no incluyen IVA). 

B OL S A S

POS T PA GO
B OL S A S  PR E PA GO

GOOGL E  CA R R IE R

B IL L ING

S A MS U NG

CA R R IE R  B IL L ING

H U A W

B

B OL S A S

POS T PA GO
B OL S A S  PR E PA GO

GOOGL E  CA R R IE R

B IL L ING

S A MS U NG

CA R R IE R  B IL L ING

H U A W

B

B OL S A S

POS T PA GO
B OL S A S  PR E PA GO

GOOGL E  CA R R IE R

B IL L ING

S A MS U NG

CA R R IE R  B IL L ING

H U A W

B



2. Se solicitará la contraseña de la cuenta Samsung. Ingresar y luego presionar “Confirmar”. 
3. Seleccionar “Pago móvil (Claro)” y luego “Comprar”.
4. Aceptar término y condiciones.

1. Ingresar a la aplicación AppGallery. 
2. Elegir aplicación que tiene costo, la app direccionará a métodos de pago. Selecciona opción “agregar
número de teléfono para pagar”. 
3. Seleccionar operador “Claro” y luego “siguiente”. 
4. Ingresar número de teléfono, cliente recibirá SMS con PIN de confirmación, ingresar y luego presionar
“pagar”.

1. Ingresar a la APP de Claro Juegos
2. Seleccionar el juego y presionar “Comprar”.
3. Aceptar las condiciones haciendo clic en “Comprar”.

Los servicios GOLES, Guapísima, Todo Gamers se pueden dar de baja en SMS Premium. 

B OL S A S

POS T PA GO
B OL S A S  PR E PA GO

GOOGL E  CA R R IE R

B IL L ING

S A MS U NG

CA R R IE R  B IL L ING

H U A W

B OL S A S

POS T PA GO
B OL S A S  PR E PA GO

GOOGL E  CA R R IE R

B IL L ING

S A MS U NG

CA R R IE R  B IL L ING

H U A W

DESACTIVAR/ELIMINAR SVA:



Sigue el orden del procedimiento según lo que se indica a continuación. 

1. Ingresa a la página web de SMS Premium con las credenciales de ONE.

2. Ir a “Suscripciones” en el menú izquierdo de la web.

3. Ingresar el PCS del cliente en formato de 9 dígitos.

4. Aparecerán los servicios SVA locales que tiene contratado el cliente. Para eliminar, debes hacer clic en
“Dar de baja” en el servicio correspondiente.

5. Sistema mostrará el resultado de “Operación exitosa” confirmando la eliminación del SVA.

6. Cliente recibirá un SMS confirmando la baja de servicios.  

Para casos donde la baja de SMS Premium no figure exitosa o no aparezca el SVA:

1. Indicar al cliente que él debe realizar la baja de su suscripción a través del envío de un SMS. Revisar
planilla “Diccionario SVA” y buscar el servicio que desea eliminar el cliente.

2. Guía al cliente a que envíe un SMS al número suscrito previamente con la palabra SALIR para cancelar
suscripción.

“Sr(a) XXX, para dar de baja el servicio indicado, usted debe enviar un SMS al [indicar número del servicio]
con la palabra XXXX. Luego de esto, recibirá un mensaje de confirmación de la baja.”

- Cliente recibirá confirmación de la solicitud mediante SMS.

DA R  DE  B A JA  S V A  E N
S MS  PR E MIU M

NO S E  PU E DE  DA R

DE  B A JA  E N S MS
PR E MIU M-

A U T OGE S T IÓN

CL IE NT E  NO PU DO

DA R  DE  B A JA  E L
S E R V ICIO-

E S CA L A MIE NT O

E L IMINA R

PE R MA NE NT E  /

L IS T A  NE GR A

DA R  DE  B A JA  S V A  E N
S MS  PR E MIU M

NO S E  PU E DE  DA R

DE  B A JA  E N S MS
PR E MIU M-

A U T OGE S T IÓN

CL IE NT E  NO PU DO

DA R  DE  B A JA  E L
S E R V ICIO-

E S CA L A MIE NT O

E L IMINA R

PE R MA NE NT E  /

L IS T A  NE GR A



En caso de que no hayas podido realizar la baja en la plataforma de SMS Premium y cliente indique que
no sabe o está imposibilitado a realizar la baja a través del SMS, debes ingresar la solicitud a través de la
siguiente ruta de tipifica:

CAC: CONTINGENCIA ONE > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > BAJA DE SERVICIO
 
¿Cómo resolvió esta consulta?: ESCALAMIENTO

Incluyendo en el template:
• Número PCS
• Proveedor
• Mensaje
• Numero Corto

Además, debes dejar el registro en ONE con la siguiente tipología:

• Motivo 1: Consultas Comerciales
• Motivo 2: Productos y Servicio Contratados
• Motivo 3: Servicios Adicionales
• Resultado: Solicitud completada
• Template nota de la interacción: Gestión realizada al cliente.
 
INFORMA
En las próximas 72 horas hábiles se regularizará baja de SVA

DA R  DE  B A JA  S V A  E N

S MS  PR E MIU M

NO S E  PU E DE  DA R
DE  B A JA  E N S MS

PR E MIU M-

A U T OGE S T IÓN

CL IE NT E  NO PU DO
DA R  DE  B A JA  E L

S E R V ICIO-

E S CA L A MIE NT O

E L IMINA R

PE R MA NE NT E  /
L IS T A  NE GR A

DA R  DE  B A JA  S V A  E N

S MS  PR E MIU M

NO S E  PU E DE  DA R
DE  B A JA  E N S MS

PR E MIU M-

A U T OGE S T IÓN

CL IE NT E  NO PU DO
DA R  DE  B A JA  E L

S E R V ICIO-

E S CA L A MIE NT O

E L IMINA R

PE R MA NE NT E  /
L IS T A  NE GR A



En caso de que el cliente no quiera volver a recibir cobro de ningún tipo de servicio adicional se debe
enviar a LISTA NEGRA.
 
IMPORTANTE:
- Antes de enviar caso a lista negra debes indicar al cliente que si desea bloquear la contratación de
servicios adicionales no podrá volver a contratarlos en el futuro.
 
GESTIÓN:
1. La ruta para enviar a bloquear los servicios adicionales es:

CAC: CONTINGENCIA ONE > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > LISTA NEGRA
 
¿Cómo resolvió esta consulta?: ESCALAMIENTO
Incluyendo en el template:
• Número PCS
• Proveedor
• Mensaje
• Numero Corto
 
Además, debes dejar el registro en ONE con la siguiente tipología:

• Motivo 1: Consultas Comerciales
• Motivo 2: Productos y Servicio Contratados
• Motivo 3: Servicios Adicionales
• Resultado: Solicitud completada
• Template nota de la interacción: Gestión realizada al cliente.

Esta sección aplica para quitar LISTA NEGRA al cliente y así pueda volver a suscribirse a un servicio

adicional.

GESTIÓN: se debe ingresar un correcto registro de la atención en TIPIFICA. Apóyate con la publicación

INSTRUCTIVOS TIPIFICA-ATENCIÓN PRESENCIAL Y REMOTA

DESBLOQUEO DE SERVICIOS ADICIONALES:



CAC: CONTINGENCIA ONE > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > DESBLOQUEO

INFORMA: “Sr(a) XXXX, hemos ingresado una solicitud para realizar el desbloqueo, dentro de las próximas 5

días hábiles podrá contratar servicios adicionales.”

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

Para contratar un SVA el cliente debe tener sus servicios Claro activos

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

Para contratación de Bolsas Postpago el cliente puede autogestionarse a través de

Sucursal Virtual de Claro o miportal.clarochile.cl.

Verdadero

Falso



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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO SUCURSAL

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO SUCURSAL


