
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
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importante que siempre revises CLAVE.
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Lesson 1 of 4

EXPLICACIÓN BOLETA

PROCEDIMIENTO



Informamos que desde Octubre 2025, nuestros clientes fijos y móvil ya están recibiendo

la nueva boleta. Esta cambia en su imagen, pero no la información



El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atención se puede dar a titular o usuario 

El Domicilio sobre el cliente está consultando.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual 

Esta atención se puede ofrecer en cualquier canal de atención comercial

NO entregar detalles específicos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

Por ejemplo, Informar que el motivo de variación del cobro corresponde a consumo
VTR+ (VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o señalar que hubo
aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de números, compañía,
fechas, etc.

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

NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturación del
titular 

El detalle de los cobros de la boleta sólo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variación del cobro en la boleta
responde a un consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del
cobro, fechas, etc. 

A L C A N C E
P O L Í T I C A S  D E  L A

A T E N C I Ó N
D E B E S  S A B E R

V I S T A  G E N E R A L  D E
L A  B O L E T A

R E S U

A L C A N C E
P O L Í T I C A S  D E  L A

A T E N C I Ó N
D E B E S  S A B E R

V I S T A  G E N E R A L  D E
L A  B O L E T A

R E S U



El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de
la empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestión. El tercero debe
confirmar tanto los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA ->
CONOCE TU BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en
VTR.COM o APP VTR”

Si cliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestión, apóyalo con la
sección Revisión en Sucursal Virtual de la publicación en Clave.

A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes
móviles por concepto de CORTE Y REPOSICIÓN DE SERVICIOS a clientes que se le ha
vencido su boleta y se les ha realizado el corte del servicio.
 
Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:
“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los
clientes que no han cancelado su boleta móvil en las fechas acordadas en el contrato
del servicio”

Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Período de facturación de la cuenta

A L C A N C E
P O L Í T I C A S  D E  L A

A T E N C I Ó N
D E B E S  S A B E R

V I S T A  G E N E R A L  D E
L A  B O L E T A

R E S U



Proporcionales
Es el cobro que corresponde desde el día de la
modificación al término del DOM

Descuentos
 multiservicios

Descuento por cada servicio principal que el cliente
contrate

Corte y reposición
Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo
su boleta y se suspende el servicio

A L C A N C E
P O L Í T I C A S  D E  L A

A T E N C I Ó N
D E B E S  S A B E R

V I S T A  G E N E R A L  D E
L A  B O L E T A

R E S U





A L C A N C E
P O L Í T I C A S  D E  L A

A T E N C I Ó N
D E B E S  S A B E R

V I S T A  G E N E R A L  D E
L A  B O L E T A

R E S U

SERVICIOS FIJOS: CÓMO RECONOCER UN COBRO

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuación:

1. Ingresa a la cuenta de Facturación para ingresar al perfil de Facturación
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda



2. Descarga las 2 boletas emitidas más recientes para analizar la diferencia de
los cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

Actualización de Promoción y sus
Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan
anterior y en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolución
de los días no utilizados del plan anterior.

ENTENDER COBROS

b) Para entender los cobros de la actualización de promoción, analiza el detalle de la última
boleta emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cuál fue la
fecha en que se realizó la actualización de promoción



RESUMEN

En resumen, cliente Dom 9, realizó una actualización de promoción el día 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por única vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los días no utilizados del mes anterior con el
plan antiguo.

Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Eliminación de un descuento

REVISAR DESCUENTO

1. En la boleta 1 puedes observar el descuento de retención, que se elimina al hacer la
actualización de promoción
 

Explica al cliente que el descuento ya caducó y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualización de
promoción).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Instalación y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerá como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecerá como Extensor WiFi Smart Desk

Se reconocen porque están en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)

Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instaló el día 8, por
tanto se genera un proporcional desde el día de la instalación hasta el último día del
DOM + la renta mensual correspondiente al mes completo.

Adicionalmente se observa el costo de la instalación de $20.000 

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Está incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta
(1) y en el detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

Está sujeto a alza de IPC

Tiene cobros proporcionales

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de
uso (si es necesario). 

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


IPC

REAJUSTE IPC

 El reajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las
consultas por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC 

Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC

Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

Al hacer la comparación de boletas, verás que las boletas mantienen los mismos
ítems, con una alza  baja.

DETALLE DE LA BOLETA

En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificación

Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC. 



En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A
COBROS RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Corte y Reposición

DETALLE DE LA BOLETA

Se reconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y
televisión $750.

Se encuentran en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposición
aparecerá sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podrás
identificar el cobro.

Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposición. (7 días o más,
posterior al vencimiento de la boleta)

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A
COBROS RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA

El cobro aparece en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A
COBROS RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


• Cliente quiere saber cuál es su periodo de facturación
Revisa la publicación CÓMO VER EL DOM DEL CLIENTE
 
• Cliente quiere suscribir la boleta por mail
Revisa la publicación CAMBIO DE DISTRIBUCIÓN TRADICIONAL/ELECTRÓNICO/SMS
 
• Cómo y dónde pagar la boleta
Revisa la publicación LUGARES DE PAGO

PREGUNTAS FRECUENTES

P R E G U N T A S

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
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CLIENTE SIN BOLETA

PROCEDIMIENTO

Resolver inconvenientes presentados con respecto a la emisión de boleta

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE CLIENTES SIN



BOLETA

¿A quién se brinda
esta atención?

Esta atención se puede

entregar al titular o a
un tercero usuario del

servicio.

¿Aplica Validación de

Identidad?

No aplica validación de

identidad.

¿Cuáles son las
casuísticas que se

pueden presentar?

Existe 2 casuísticas que se

pueden presentar sobre

cliente sin boleta:

1. Cliente en su perfil de
facturación no tienen

emisión de boletas desde

cierta fecha en adelante, lo

que principalmente se
debe a inconsistencias con

BRM.

2. Cliente tiene boletas

alfanuméricas emitidas.

VERIFICACIONES PREVIAS

1 º  V E R I F I C A 2 º  V E R I F I C A 3 º  V E R I F I C A 4 º  V E R I F I C A 5 º



1. En la Cuenta de Facturación en Andes revisa si la cuenta por la que consulta el cliente
tiene la boleta emitida y descarta que sea una boleta alfanumérica. Las boletas
alfanuméricas presentan un número de factura con B1, mientras que las boletas normales
tienen un número de folio.

1.1. Boleta emitida correctamente (con folio), informa al cliente que la boleta se
encuentra disponible para pago. Si la duda del cliente está referida a que no recibió la
boleta, revisa el procedimiento CLIENTE NO RECIBE BOLETA – MÉTODO DISTRIBUCIÓN
BOLETA.

1.2. Boleta emitida Alfanumérica, continúa con el apartado BOLETA ALFANUMÉRICA.

2. Si la boleta no está emitida, revisa la fecha en que corresponde la emisión de la boleta.
Puedes apoyarte en la publicación CICLOS DE FACTURACIÓN (DOM). En caso en que la boleta
se emite en una fecha posterior a la atención, informa al cliente el día en que su boleta
estará disponible. Puedes apoyarte con el siguiente script:
 
Voz y Sucursales
Sr(a) XXX, su boleta se emite a contar del día XX. Es importante que tenga presente que la
boleta puede llegar en cualquier momento del día.
 
No Voz
XXX, tu boleta se emite a contar del día XX. Es importante que tengas presente que la boleta
puede llegar en cualquier momento del día.

1 º  V E R I F I C A 2 º  V E R I F I C A 3 º  V E R I F I C A 4 º  V E R I F I C A 5 º

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1280


3. Si la boleta ya debió estar emitida, revisa las alertas de crédito en la cuenta de facturación
para revisar si el cliente tuvo una marca de DETENER RENTAS. Si es así, significa que, por
atraso en el pago de la cuenta, la boleta no será emitida hasta que la cuenta no esté
regularizada. El monto no facturado correspondiente se sumará a la siguiente boleta.
 
 3.1. Si el cliente estuvo con la cuenta suspendida, informa que debido al proceso de cobranza
su boleta no se emitió. Puedes apoyarte con el siguiente script:
 
Voz y Sucursales
Sr. XXX, debido al pago fuera de fecha del mes de XXX, su boleta correspondiente a ese mes
no se emitió. Lo invitamos a regularizar su pago para que sus servicios se reactiven, y en la
boleta del mes siguiente se le facturará el mes correspondiente a este periodo más el
siguiente.
 
No Voz
XXX, debido al pago fuera de fecha del mes de XXX, tu boleta correspondiente a ese mes no
se emitió. Dado que tus servicios se reactivaron, en la boleta del mes siguiente se te
facturará el mes correspondiente más el mes en curso.
 
 3.2. Si el cliente no estuvo con la cuenta suspendida, continúa con el siguiente paso.

1 º  V E R I F I C A 2 º  V E R I F I C A 3 º  V E R I F I C A 4 º  V E R I F I C A 5 º



4. Revisa si la cuenta de facturación afectada se encuentra en la base, que corresponde a
clientes con alguna inconsistencia en su cuenta de facturación. Esta base se actualizará los
primeros días de cada mes.
 
4.1. Cliente SI se encuentra en la base, informa que su cuenta presenta una inconsistencia en
sistema. Puedes apoyarte con el siguiente script:
 
 Voz y Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos detectado una inconsistencia con su cuenta que impidió la emisión de su
boleta en este periodo. Para su tranquilidad, este monto no se cargará en su próxima boleta,
y si excepcionalmente llegara a aparecer en la siguiente facturación, por favor contáctenos
a través de cualquiera de nuestros canales para regularizarlo de inmediato.”
 
No Voz
“XXX, hemos detectado una inconsistencia con tu cuenta que impidió la emisión de tu
boleta en este periodo. Para tu tranquilidad, este monto no se cargará en tu próxima boleta,
y si excepcionalmente llegara a aparecer en la siguiente facturación, por favor contáctanos
a través de cualquiera de nuestros canales para regularizarlo de inmediato.”
 

1 º  V E R I F I C A 2 º  V E R I F I C A 3 º  V E R I F I C A 4 º  V E R I F I C A 5 º

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1199/2025/Septiembre/16/20250916_095644%20-%20%5BID%201199%5D%20-%20Base_clientes_inconsistentes_SEP.xlsx


 4.2. Cliente NO se encuentra en la base, continúa con el siguiente paso.

5. Revisa si su cuenta de facturación consultada presenta saldo a facturar negativo y sea
este el motivo por el que no se facturó la boleta.
 
 5.1. Cliente SI tiene saldo negativo a facturar, continúa con el apartado GESTIÓN.
 
5.2. Cliente NO tiene saldo negativo a facturar, revisa según el DOM del cliente, la fecha en
que debería haberse emitido la boleta:
 
a. Si desde la fecha de emisión (DOM) a la fecha actual han pasado menos de 10 días de
corrido, informa al cliente:
 
Voz y Sucursales
“Sr(a) XXXX, le comentó que detectamos una inconsistencia en su cuenta la cual ya se
encuentra en regularización y dentro de los próximos 10 días su boleta será emitida.”
 
No Voz
“XXXX, te comentó que detectamos una inconsistencia en tu cuenta la cual ya se encuentra
en regularización y dentro de los próximos 10 días tu boleta será emitida.”
 
 b. Si desde la fecha de emisión (DOM) a la fecha actual han pasado entre 10 días a 20 días
de corrido, continúa con el apartado GESTIÓN.
 
c. Si desde la fecha de emisión (DOM) a la fecha actual han pasado más de 20 días de
corrido, continúa con el apartado GESTIÓN.

1 º  V E R I F I C A 2 º  V E R I F I C A 3 º  V E R I F I C A 4 º  V E R I F I C A 5 º



GESTIÓN

MATRIZ DE ATENCIÓN CLIENTE SIN BOLETA

GESTIÓN
Cliente con Saldo a
Facturar Negativo

Cliente sin saldo
negativo con 10 a

20 días desde
fecha de emisión

Cliente sin saldo
negativo y mayor a

20 días desde
fecha de emisión

Ingresa una Solicitud de Servicio (SS) para que se regularice con el
siguiente detalle:

Tipo: Cuenta
Área: Facturación
Subárea: Cliente
sin facturación
Descripción:
Cuenta
facturación N°
XXXXX, saldo a
facturar negativo.

Tipo: Cuenta
Área: Facturación
Subárea: Cliente
sin facturación
Descripción:
Cuenta
facturación N°
XXXXX, sin saldo
negativo, 10 a 20
días desde la
emisión.

Tipo: Cuenta
Área: Facturación
Subárea: Cliente
sin facturación
Descripción:
Cuenta
facturación N°
XXXXX, sin saldo
negativo, mayor a
20 días desde la
emisión.



IMPORTANTE: Si cliente es PYME o persona natural con giro y
necesita su boleta para efectos tributarios, debes indicar

adicionalmente en la descripción de la SS que se emita factura o
boleta actual.

INFORMA

Voz y Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con
su cuenta lo que
impidió la emisión
de su boleta, ya
desde su próxima
facturación se
regularizará"

Voz y Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos
detectado una
inconsistencia en
su cuenta que
debe ser escalada
al área
especializada para
que en un plazo de
72 horas hábiles su
situación pueda ser
regularizada.

Voz y Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con
su cuenta lo que
impidió la emisión
de su boleta, ya
desde su próxima
facturación se
regularizará"

No Voz
“XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con
tu cuenta lo que
impidió la emisión
de tu boleta, ya
desde tu próxima
facturación se
regularizará"

No Voz
“XXX, hemos
detectado una
inconsistencia en
tu cuenta que debe
ser escalada al
área especializada
para que en un
plazo de 72 horas
hábiles tu boleta
pueda ser
regularizada.

No Voz
“XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con
tu cuenta lo que
impidió la emisión
de tu boleta, ya
desde tu próxima
facturación se
regularizará"

REGISTRA

Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Envío -Recep
Boleta-distribuc
Registrar en la atención:
- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atención/llamada
- Información entregada
- Gestión realizada



BOLETA ALFANUMÉRICA

IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

NO DEBES entregar detalles específicos de la boleta o datos del cliente a un tercero sin
poder notarial. 

Para casos donde el cliente tenga emitida una boleta alfanumérica y su fecha de
emisión sea menor a 10 días, NO SE DEBE GENERAR TICKET A MESA DE AYUDA.

Para casos donde el cliente tenga emitida una boleta alfanumérica con monto $0,
(Importe debido 0 en Andes) NO SE DEBE GENERAR TICKET A MESA DE AYUDA, ya que es el
monto real facturado de la boleta regularizada.

Si cliente indica que no puede pagar un monto adeudado en pago express, Sucursal
Virtual o en recaudadores externos, y al revisar detectas que corresponde a una boleta
ALFANUMÉRICA, revisa el procedimiento Inconveniente con Pago

 

MATRIZ DE ATENCIÓN BOLETA ALFANUMÉRICA

GESTIÓN

1. Revisa la fecha de vencimiento de la boleta
2. Si boleta NO está vencida, confirma la fecha en que fue emitida la boleta de acuerdo al
DOM del cliente
2.1. Fecha de emisión menor a 10 días de corrido, informa al cliente:
“Sr(a). XXX, su boleta será regularizada dentro de los próximos 10 días.”
 
No Voz
XXX, tu boleta será regularizada dentro de los próximos 10 días”
 
 2.2. Fecha de emisión mayor a 10 días, ingresa una Solicitud de Servicio (SS) para
regularizar:



Solicitud de Servicio a ingresar:

Tipo: Cuenta

Área: Facturación

Subárea: Cliente sin facturación

Descripción: Boleta Alfanumérica con más de 10 días de emisión, ingresar el N° de
cuenta facturación que presenta el inconveniente para que el área pueda resolver. 

Importante: Recuerda derivar la SS para que el área de facturación pueda atenderla y
resolver, de lo contrario no se podrá solucionar el requerimiento del cliente.
 
3. Si boleta está vencida (mayor a 20 días desde la fecha de emisión), verifica si tiene
monto cobrado. Para identificar si tiene monto debes revisar en el perfil de facturación la
columna “Importe debido”
 
3.1. Boleta con “Importe debido = $0”, informa al cliente:
Voz y Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos detectado que su cuenta de facturación presenta una inconsistencia en
sistema, por lo que no ha podido ser emitida. Para su tranquilidad el monto que
correspondía a este periodo no se verá reflejado en su próxima boleta.”
 
No Voz
“XXX, hemos detectado que tu cuenta de facturación presenta una inconsistencia en
sistema, por lo que no ha podido ser emitida. Para tu tranquilidad el monto que
correspondía a este periodo no se verá reflejado en tu próxima boleta.”
 
3.2. Boleta con “Importe debido distinto de $0”, NO informes el monto al cliente ya que este
valor no se ve reflejado en el recaudador.
Para regularizar ingresa una Solicitud de Servicio (SS):
Solicitud de Servicio a ingresar:

Tipo: Cuenta

Área: Facturación

Subárea: Cliente sin facturación

Descripción: Cliente con boleta alfanumérica y el N° cuenta facturación que presenta el
inconveniente.

 IMPORTANTE: Recuerda derivar la SS para que el área de facturación pueda atenderla y
resolver, de lo contrario no se podrá solucionar el requerimiento del cliente.



INFORMA Y REGISTRA

Voz y Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos detectado una inconsistencia con su cuenta que impidió la emisión de
su boleta en este periodo. Para su tranquilidad, este monto no se cargará en su próxima
boleta, y si excepcionalmente llegara a aparecer en la siguiente facturación, por favor
contáctenos a través de cualquiera de nuestros canales para regularizarlo de inmediato.”
 
 No Voz
“Sr(a) XXX, hemos detectado una inconsistencia con tu cuenta que impidió la emisión de tu
boleta en este periodo. Para tu tranquilidad, este monto no se cargará en tu próxima boleta,
y si excepcionalmente llegara a aparecer en la siguiente facturación, por favor contáctanos
a través de cualquiera de nuestros canales para regularizarlo de inmediato.”
 
REGISTRA       
Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Envío -Recep Boleta-distribuc
Registrar en la atención:
- Nombre de la persona que atendemos
- 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://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1199
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ANDES - INCONVENIENTES EN PORTABILIDAD
FIJA

DEBE SABER

- La portabilidad se realiza a través del Organismo Administrador
Portabilidad numérica (OAP).



Verifica si el cliente tiene otros servicios contratados, además de la
telefonía. Si el cliente sólo tenía fono y en Productos instalados no figuran
servicios, quiere decir que la portabilidad fue realizada exitosamente.

- Siempre se realiza en la madrugada, entre las 3 AM y las 5 AM del día
hábil siguiente
- Port IN: Es cuando un cliente solicita portarse a nuestra compañía. Esta
gestión la hace el cliente en CLARO
- Port OUT: Es cuando un cliente solicita portarse a otra compañía. Esta
gestión la hace el cliente en la compañía a donde se quiere cambiar.
- La portabilidad puede ser solicitada siempre y cuando:   
     
La solicitud sea por el mismo titular dueño del número          
El número a portar debe tener 120 días como mínimo en la empresa de
origen         
El número a portar no debe tener deuda en el momento de portabilidad
         
El número se debe encontrar activo

CLIENTE PORTÓ NÚMERO A OTRA COMPAÑIA

NÚMERO FIJO
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En casos de que el cliente tenga más de un servicio revisa si tiene la
solicitud de servicio Cambio de promoción PORT OUT.

Si está ingresada, significa que la portabilidad se realizó e indica al cliente
que desde la próxima boleta se facturará por el servicio que mantiene

Si el cliente no tiene la solicitud de servicio, confirmar en qué compañía se
encuentra el n° telefónico. Para esto, pincha AQUÍ e ingresa el pcs.
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https://www.numerosportados.cl/PublicWebsite/inquiry.do


Si el número se encuentra en la compañía a la que el cliente se cambió,
informa al cliente que el proceso de portabilidad debe revisarlo con su
compañía, dado que el n° no se encuentra en nuestra compañía

Si el número aún aparece en Claro, revisa si tiene una Solicitud de servicio
de rechazo portabilidad.
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a) Derivar al cliente a la compañía donde solicitó la portabilidad, dado que
esta no se realizó.

a) Revisa el cierre de la solicitud de rechazo e informa al cliente según lo
que se informa.

b) En caso en que no esté aún resuelta, informa que alguna de las reglas
para portar el número no se cumplió y es por ello que se rechazó:

-  El número fue portado por un titular diferente al que figura como titular
de origen
-  El número a portar debe tener 120 días como mínimo en la empresa de
origen
-  El número a portar no debe tener deuda en el momento de portabilidad
-  El número no se encuentra activo

- Verifica en alertas de cobranza si el servicio estuvo suspendido cuando se
solicitó la portabilidad. La fecha de cobranza coincidirá con la fecha de
ingreso de la solicitud de rechazo

- En productos instalados revisa que el número se encuentre activo y no
desconectado
- En productos instalados, revisa la fecha desde que el número está activo
en CLARO.
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La permanencia debe tener 120 días o más como mínimo. Si los criterios
anteriormente mencionados no se cumplen, informar al cliente que es
necesario que vuelva a solicitar la portabilidad con la información correcta

CLIENTE SOLICITÓ PORTAR SU NÚMERO A
CLARO

1. Revisa si el cliente tiene generada la solicitud de servicio Rechazo

Port IN

Si tiene la solicitud, quiere decir que por no cumplir una de las reglas

de portabilidad, el número no se portó. Debes revisar el cierre de la

actividad e informar al cliente.

2. Si NO tiene la solicitud de servicio ingresada ofrece reingreso de la

portabilidad.



CONTINUE



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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO PYME FIJO -JUNIO
FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO PYME
FIJO - JUNIO!


