
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 Clave.

UNIDAD 1: DESCUENTO DÍAS SIN SERVICIOS

UNIDAD 2: APLICACIONES DE STREAMING MÓVIL

DESAFÍO TERMINADO
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UNIDAD 1: DESCUENTO DÍAS SIN SERVICIOS

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no

informes datos personales, detalles de cobros o enviar el documento a

un mail que no sea el registrado en sistema.

1

Se deben atender todos los casos en donde el cliente solicite

descuento correspondiente a un período sin servicio, ya sea por una

falla masiva o por un inconveniente en particular.

2

DEBES SABER:

Los descuentos a aplicar deben coincidir con las fechas de

inconvenientes reportados y a su vez, estos deben cuadrar con la

fecha de emisión de las boletas.

Si el tiempo reclamado por “días sin servicio” es menor a 24 hrs., se

debe considerar para el descuento 1 día de servicio. 

Dentro del Template utilizado para el registro de la atención, se debe

especificar que es por #DIASSINSERVICIOMOVIL.

En caso de que el monto reclamado por “días sin servicio” sea menor o

igual a $7.000, el ejecutivo debe realizar nota de crédito en línea y

dar solución al cliente.



CASO 1: CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIO



Caso 1

Cliente estuvo sin servicio



Paso 1

Revisa boleta Anterior y en curso, con el fin de verificar si está la glosa que declare lo

siguiente: “Descuento Legal 1 día sin servicio Art 27 Ley 18168”, es importante precisar

que esta glosa puede recoger el descuento por x Cantidad de días por normativa

debemos usar esta descripción. El descuento se verifica en “Detalle de cobros por móvil”.

Paso 1



Paso 2

Si el descuento aparece en boleta, explica al cliente lo siguiente: 

“Sr(a) XXX, el descuento por tiempo sin servicio está en su boleta de XXX (mes) por un monto de

$XXXX (monto descuento)”. 

Paso 2



Paso 3

En caso de que el descuento, no esté reflejado en boleta, verifica a través de las

interacciones de ONE, si existe un registro de inicio y termino de días sin servicio (revisa

el tráfico de llamadas salientes con el fin de asegurar la solución del inconveniente,

apóyate en el paso 3.1). Es importante, considerar que en las Notas de la interacción

exista registro evidente de la condición manifestada por el cliente, apunta el Número de

interacción que avala la dificultad, considerando que este será el registro valido para

aplica la nota de crédito.

3.1 Revisión de tráfico de llamadas salientes.

Busca el PCS que declara inconveniente y luego pincha “Buscar Ahora”

 

Paso 3



Paso 4

Busca el PCS que en su Sub-Estado declare activo, y luego pincha en Seleccionar.

Paso 4



Paso 5

Dirígete a la pestaña de suscripciones y luego pincha sobre el PCS.

Paso 5



Paso 6

En la pantalla de Información general del suscriptor, dirígete a “Eventos”

Paso 6



Paso 7

Identifica la fecha en que el cliente declara el inconveniente, y revisa en período del ciclo

que esta se encuentre relacionada. En tipo selecciona Voice para asegurar que retomo

servicios.

Nota: Revisa la hora, esta es importante para asegurar un descuento valido para el

cliente.

Paso 7



Paso 8

Revisa en la pestaña de historial las interacciones del cliente, revisando con énfasis en

notas y su fecha de creación.

Paso 8



Caso de uso

Luego de las revisiones, se determina que existe registro por días sin servicio, debes

proceder a gestionar la nota de crédito, en donde, el cálculo para ello debe ser de la

siguiente manera (apóyate con el caso en uso):

Cliente PCS 569561121xx con Plan MAX XL Libre con valor del cargo fijo de su última

boleta por $11.017.- IVA inc. (con descuentos).

Según registro, estuvo dos días sin servicio.

Para saber el monto a descontar:

1. Consideramos que marzo tiene 31 días.

2. Dividimos el último cargo fijo en 31 o sea: $11.017 / 31 = $355,38 y luego multiplicamos el

resultado por dos días (equivale a los días sin servicio), es decir: $355,38 x 2 = $711

En conclusión, al cliente le corresponde una nota de crédito por $711.

 

 

Paso 9



Paso 1: Resuelve el inconveniente del cliente, para ello, realiza revisiones del servicio de acuerdo al
Troubleshooting Técnico Móvil. 

Explica al cliente la solución realizada: “Sr(a) XXXX, le informo que hemos resuelto su inconveniente a nivel
sistémico, por favor, reinicie su equipo y pruebe si puede xxxxxxx”

Si cliente insiste en obtener descuento por días sin servicio, revisa en base a lo siguiente:

INFORMA

"Sr(a) XXX le informo que hemos realizado la nota de crédito por concepto de “días sin servicio

móvil” por un valor de $xxxxx, cabe destacar que el saldo se encuentra actualizado de su

boleta y es de $xxxxxx. Le recuerdo que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en

Sucursal Virtual".

En caso de no tener registros en ONE por días sin servicio móvil, informa al cliente que

podemos proceder con gestionar una nota de crédito por un monto máximo de $1.500.

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré

de su cuenta el valor de $1.500. Tenga presente que esta acción es por única vez”.

CASO 2: CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN

SERVICIO

IMPOR T A NT E



Paso 2: Verifica a través de las interacciones de ONE, si existe un registro de inicio y termino del incidente
que provoca la baja de los servicios. Es importante, considerar que en las Notas de la interacción exista
registro evidente de la condición manifestada por el cliente, apunta el Número de interacción que avala
la dificultad, considerando que este será el registro valido para aplicar la nota de crédito.

Paso 3: luego de las revisiones, determina que existe registro por días sin servicio, debes proceder a
gestionar la nota de crédito, en donde, el cálculo para ello debe ser de la siguiente manera (apóyate con
el caso en uso):

CASO DE USO:

Cliente PCS 569561121xx con Plan MAX XL Libre con valor del cargo fijo de su última boleta por $11.017.-
IVA inc. (con descuentos).

Según registro, estuvo dos días sin servicio.

Para saber el monto a descontar:
1. Consideramos que marzo tiene 31 días.
2. Dividimos el último cargo fijo en 31 o sea: $11.017 / 31 = $355,38 y luego multiplicamos el resultado por
dos días (equivale a los días sin servicio), es decir: $355,38 x 2 = $711

En conclusión, al cliente le corresponde una nota de crédito por $711.

Paso 4: Explica el monto a descontar, y avanza hasta de ingreso nota de crédito 

"Sr(a) XXX le informo que hemos realizado la nota de crédito por concepto de “días sin servicio móvil” por un
valor de $xxxxx, cabe destacar que el saldo se encuentra actualizado de su boleta y es de $xxxxxx. Le recuerdo
que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en Sucursal Virtual".

Paso 5: En caso de no tener registros en ONE por días sin servicio móvil, informa al cliente que podemos
proceder con gestionar una nota de crédito por un monto máximo de $1.500. 

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $1.500. Tenga presente que esta acción es por única vez”.
 

Avanza hasta de ingreso nota de crédito por un monto de $1.500, ten presente que
esta acción es por única vez, revisa el procedimiento pinchando aquí.
 
REGISTRA: 

Registro detallado en la siguiente interacción:

Motivo 1: SOLICITUDES FINANCIERAS

Motivo 2: IMPUGNACIÓN DE COBROS

http://linkear%20https//somosclave.cl/respuesta.php?q=home/118


Motivo 3: CARGOS NACIONALES

Resultados: SOLICITUD COMPLETADA

En notas debes dejar el siguiente registro:
-Monto de Nota de Crédito:
-RUT de Cliente:
-N° de Cuenta Financiera:
-Motivo: #DIASSINSERVICIOMOVIL

C O NT I NU A R



DEBES SABER:
Las aplicaciones que Claro móvil podría ofrecer dentro de sus planes

son:

Max: Suscripción Gratis. Plan básico con anuncios

Mega Go: Suscripción Gratis

Paramount: Suscripción Gratis (Solo disponible para los planes Max
XL Libre y Max Libre Pro)
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UNIDAD 2: APLICACIONES DE STREAMING MÓVIL



Es una experiencia de streaming
que reúne series y películas
nuevas e icónicas de HBO,
Warner Bros., DC, Cartoon
Network y Max Originals. 

Es una App donde se muestra
todas las teleseries nacionales

que se han trasmitido alguna vez
en la señal de Mega.



Revisa el detalle de cuáles son los planes a los que se le cargaron

aplicaciones de streaming, apóyate en la publicación PLAN COMERCIAL.

• Aplica para venta (con o sin portabilidad) y cambios de plan (Excluye

planes con descuento funcionario).

• Planes tienen reajuste IPC.

•  Para ingresar a las OTTs, es necesario el uso de credenciales de

Sucursal Virtual Claro.

• La activación de las aplicaciones streaming, están asociadas al RUT,

por lo tanto, si el cliente tiene mas de un PCS asociado a su cuenta, no

significa que tendrá mas cuentas disponibles asociadas a las OTT.

Es el servicio de streaming con

éxitos de taquilla, contenido original y

los programas del momento. Está

compuesto por servicios de

transmisión directa al consumidor

reconocidos a nivel mundial en

formatos gratuitos, premium y de

pago. 

Solo disponible para los planes

Max XL Libre y Max Libre Pro

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335


• El nombre del plan, lleva el prefijo 10 2024.

VERIFICA:

1. Verifica que el servicio se encuentre activo, para ello, revisa Estado del Servicio.

2. Revisa que el cliente tenga el Plan con prefijo 10 2024. Si es otro, informa que
puede hacer el cambio de plan.

3. Valida que el Plan se encuentre ACTIVO en ONE, para ello, revisa el producto
asignado.

- Si el servicio se encuentra suspendido, explica al cliente que, para entregar
soporte, es necesario que el servicio se encuentre activo, de lo contrario no se
puede detectar el inconveniente.

IMPOR T A NT E



SUCURSALES Y CANALES DIGITALES:

Paso 1: En caso que el cliente, desee realizar el cambió de plan, este debe ser
gestionado de manera inmediata, para ello, apóyate en la publicación de Cambio
de Plan Móvil 

Paso 2: Asegura que el cliente, tenga acceso a sucursal virtual, en caso, que no
disponga de sus credenciales, apóyate en la publicación de Sucursal Virtual para
solucionar. 

Una vez, aplicado el cambio de plan y/o solucionado los accesos hacia Sucursal
virtual, consulta al cliente si necesita Asistencia para activar sus OTT, si acepta,
dirígete al desplegable de Plataforma Streaming para gestionar. 

Apóyate con el siguiente Script:

IMPOR T A NT E

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/411


Sucursales: “Sr (a) xxxxxx, le informo que hemos actualizado su plan, desde ahora
cuenta con acceso a nuestras OTTS a través de su equipo móvil, ¿necesita asistencia
para activarlas? Si/No. 

Canales digitales: xxxxxx, te informo que hemos actualizado el plan, desde ahora
cuentas con acceso a nuestras OTTS a través de tu equipo móvil, ¿necesitas
asistencia para activarlas? Si/No.

SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES:

En caso, que el cliente desconozca email y/o perfiles asociados a su cuenta MAX,
dirigirlo hacia el centro de ayuda de la aplicación, con el fin, de generar los cambios
necesarios. 

Apóyate con el siguiente Script: 

CA S O 1 :  CL IE NT E  MA X
DE S CONOCE  CR E A CIÓN DE

PE R FIL E S  Y/O E MA IL .

CA S O 2 :  NO PU E DE  INGR E S A R

A  L A  A PL ICA CIÓN

CA S O 3 :  INCONV E NIE NT E S
CON L A  R E PR ODU CCIÓN E N

U NA  A PL ICA CIÓN



Call center/Sucursales: “Sr (a) xxxxxx, entendemos el inconveniente informado,
usted debe dirigirse al centro de ayuda de MAX con la finalidad de solicitar las
actualizaciones de su email y/o perfiles, lamentamos los inconvenientes que esto, le
pueda causar”.

  Canales digitales: “xxxxxx, entendemos el inconveniente informado, debes
dirigirte al centro de ayuda de MAX con la finalidad de solicitar las actualizaciones de
tu Email y/o perfiles, lamentamos los inconvenientes que esto, te pueda causar” 

1. Consulta al cliente si tiene usuario y contraseña para ingresar a la Sucursal Virtual,
en clarochile.cl  

a) Sin credenciales Sucursal Virtual.

CA S O 1 :  CL IE NT E  MA X
DE S CONOCE  CR E A CIÓN DE

PE R FIL E S  Y/O E MA IL .

CA S O 2 :  NO PU E DE  INGR E S A R

A  L A  A PL ICA CIÓN

CA S O 3 :  INCONV E NIE NT E S
CON L A  R E PR ODU CCIÓN E N

U NA  A PL ICA CIÓN

http://clarochile.cl/


  - Indica al cliente seguir el paso a paso que aparece en la página de CLARO
haciendo clic en Sucursal Virtual. Puedes apoyarte en la publicación CREACIÓN –
RECUPERACIÓN CREDENCIALES SUCURSAL VIRTUAL

- Una vez que el cliente tenga sus credenciales ok, continúa en el PUNTO 2.

 b) No recuerda si tiene credenciales de Sucursal Virtual 

- Indica al cliente hacer clic en el botón ¿OLVIDASTE TU CONTRASEÑA? Al
ingresar en la sucursal virtual. Puedes apoyarte en la publicación CREACIÓN –
RECUPERACIÓN CREDENCIALES SUCURSAL VIRTUAL

- Una vez que el cliente tenga sus credenciales habilitadas, continúa en el PUNTO 2.

 2. Solicita al cliente que realice el ingreso a la Sucursal Virtual en la página de
CLARO CHILE para confirmar que el acceso se encuentre validado. 

a) Si puede ingresar, valida con el cliente si logra ingresar a la aplicación
nuevamente.

b) Si no logra ingresar debes levantar el incidente a través de la web, usando uno
de los siguientes links de acceso: http://172.17.102.170/escalamientos_claro y/o
http://10.43.102.170/escalamientos_claro indicando el inconveniente. (usuario:
FrontN1 y contraseña: frontn1).
c) Informa al cliente que un ejecutivo lo contactará dentro de las próximas 24 horas
para informar sobre el estado de su caso.

d) Confirma los números de contacto con el titular para asegurar el llamado exitoso.

 3. En caso que pueda ingresar a la sucursal virtual, solicita al cliente que ingrese a
una aplicación de streaming diferente. Si Aún no puede ingresar, consulta cuál es la
aplicación streaming a la que no puede acceder. 

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/484
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/484
http://172.17.102.170/escalamientos_claro
http://10.43.102.170/escalamientos_claro


1. Solicita al cliente que intente reproducir otro contenido dentro del mismo
dispositivo donde tuvo el inconveniente.

2. En caso que no sea exitoso, solicita al cliente reproducir el mismo contenido en
otro dispositivo. 

a) REPRODUCCIÓN EXITOSA:  Este inconveniente se debe a un inconveniente que
presenta la aplicación en ese momento. Explica al cliente que puede revisar este
inconveniente en el centro de ayuda de esa aplicación en particular o bien esperar
unos minutos y volver a intentarlo. 

b) REPRODUCCIÓN FALLIDA: Consulta al cliente si está conectando a través de WIFI
o datos móviles. 

- WIFI: Consulta al cliente si el wifi es de CLARO o de otra compañía, solicita
desactivar el WIFI y conectarse con los datos del plan contratado.

CA S O 1 :  CL IE NT E  MA X
DE S CONOCE  CR E A CIÓN DE

PE R FIL E S  Y/O E MA IL .

CA S O 2 :  NO PU E DE  INGR E S A R

A  L A  A PL ICA CIÓN

CA S O 3 :  INCONV E NIE NT E S
CON L A  R E PR ODU CCIÓN E N

U NA  A PL ICA CIÓN



- DATOS (Celular): Descarta que el cliente tenga inconvenientes con su plan.
Apóyate con la publicación Troubleshooting Técnico Móvil.

Si aún no logra el ingreso, registra el caso en la web de escalamiento
http://172.17.102.170/escalamientos_claro y/o
http://10.43.102.170/escalamientos_claro indicando el inconveniente (usuario:
FrontN1 y contraseña: frontn1), para que el equipo BackOffice Especialista (N2)
revise el caso y lo contacte posteriormente. Selecciona el tipo de escalamiento APP
MÓVIL. 

IMPORTANTE: Si luego de la revisión del internet el inconveniente persiste, indica
al cliente que el servicio funciona correctamente y deriva al centro ayuda de la
aplicación.

C O NT I NU A R

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/413
http://172.17.102.170/escalamientos_claro
http://10.43.102.170/escalamientos_claro


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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°25- CCDD MÓVIL CLARO
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°25-
CCDD MÓVIL CLARO


