
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: DELIVERY - AUTOINSTALACIÓN

UNIDAD 2: EXPLICACIÓN DE BOLETA MÓVIL Y HOGAR

UNIDAD 3: VISITAS TÉCNICAS

UNIDAD 4: BAJA NO CURSADA

DESAFÍO TERMINADO
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UNIDAD 1: DELIVERY - AUTOINSTALACIÓN

DBOX ADICIONAL

ALCANCE POLÍTICAS DE ATENCIÓN DESPACHO DE EQUIPOS



Aplica para Sucursales, Ventas Remotas, Dealer, Call Center Voz y Canales digitales y solicitudes de Colaboradores.

Cliente debe tener el servicio de Televisión activo. Es decir, esta solicitud es solo para D-box adicional y
no uno principal. Para los casos de solicitudes de BOX TV el cliente debe contar con Internet activo de
CLARO.

El envío de Delivery aplica para sólo para BOX TV

Para revisar el costo del servicio de Delivery auto instalación, puedes revisar PLAN COMERCIAL

Actualizar números de contacto del cliente

Cliente no debe tener boleta vencida al momento de solicitar un nuevo d-Box

Cliente debe tener el servicio de Televisión activo, es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.

Si el cliente solicita más de un d-box se debe seleccionar la cantidad 1 y agregar, repetir este paso por la
cantidad de d-box que solicite

Recuerda que el máximo de D-box por domicilio son 8: hasta 4 Dbox HD y hasta 4 BOX TV. Al contratar
un 5° decodificador de algunas de las categorías, CLARO no asegurará el correcto funcionamiento del
servicio. Este decodificador debe instalarse a través de una visita técnica. Para revisar el procedimiento,
revisa la publicación VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS. 

Una vez que una venta y/o pedido de modificación queda como Conexión Pendiente y/o Pendiente de Envío,
revisa AQUÍ los plazos de entrega.  Los plazos de entrega son días Hábiles, es decir, de Lunes a Viernes.
Además, actualmente por opción se encuentra disponible envio Priority solamente.

Ante casos, sin morador, se visitará a cliente en 3 ocasiones.

ALCANCE POLÍTICAS DE ATENCIÓN DESPACHO DE EQUIPOS

ALCANCE POLÍTICAS DE ATENCIÓN DESPACHO DE EQUIPOS

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/87
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/65/2025/Septiembre/04/Matriz%20entrega%20delivery.xlsx


El Dbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 años.- No se realizará Delivery a domicilios
que no estén creados (no se entregarán, por ejemplo, en la oficina del cliente).

Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activación desde un
celular con sus datos móviles.

La activación de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la página
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/- El tiempo de activación puede
demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

El servicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda completado y en que se
aprovisionan los equipos.

Costo de envío $3000

Siempre confirmar con el cliente un número de celular vigente, debido a que será contactado durante el
proceso. 

VERIFICAR PRECONDICIONES:

https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-


VERIFICAR PRECONDICIONES / INGRESO DE DBOX

Validar Rut del Cliente por la página de Registro Civil para validar identidad.

El Domicilio sobre el que el Cliente está consultando.

Verifica que el servicio tenga el servicio INTERNET y que este se encuentre ACTIVO. Esta

revisión se realiza en la cuenta Cliente. Apóyate en la publicación ANDES – ESTADO DEL

SERVICIO.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342


1. Selecciona la pestaña “Validación venta” para validar la dirección de instalación.

2. Ingresa el rut del cliente para obtener disponibilidad de servicio en el domicilio consultado y

validaciones comerciales del cliente como si tiene deuda y para este caso si es un domicilio

autoinstalable.

3. Desde la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestaña “Jerarquía de cuentas” y elegir la

cuenta de “Servicio” correspondiente a la dirección solicitada del cliente. Puedes apoyarte con la

publicación ANDES – NAVEGAR ENTRE CUENTAS.

4. Con las validaciones correctas, realiza un pedido de modificación.

Step 2

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3929/kw/3929


5. Selecciona TELEVISIÓN para personalizar:

Step 3



6. Selecciona la pestaña Equipos y luego busca DECODIFICADORES Selecciona el modelo y la

cantidad. Luego ingresa AGREGAR ITEM

Step 4



7. Selecciona TERMINADO. Confirma en la pestaña de DETALLES que el Dbox se cargó

correctamente.

Step 5



8. Debes ingresar el cargo por el delivery, dirígete a la pestaña CATÁLOGO e ingresa a la sección

“Cargos y descuentos no recurrentes Fijo” y selecciona la opción “Cargos”.

Step 6



9. En la sección PRODUCTOS DE CATEGORÍA selecciona el ítem “Delivery Autoinstalación” y haz

clic en el botón AGREGAR ITEM.

Step 7



10. Después de haber ingresado el cargo por DELIVERY AUTOINSTALACIÓN, debes ingresar el

descuento para que quede el monto total final del delivery.En la misma sección de donde ingresaste

el cargo, debes buscar y seleccionar el ítem “DESCUENTO DELIVERY AUTOINSTALACIÓN” y haz clic

en AGREGAR ITEM.

Step 8



11. Confirma que los ítems ingresados quedaron listos dentro de la pestaña DETALLES, donde en

cada ítem, la columna ACCIÓN indica “NUEVO”

Step 9



12. Selecciona la pestaña ENVIAR A para completar los datos de quien recibirá el Kit en el domicilio•

Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.

• Es importante indicar en forma clara la dirección de envío, así la entrega se realiza en forma más

rápida al cliente.

• Una vez ingresada la dirección se llenan automáticamente el código postal, región comuna y

ciudad.

• Los pedidos de auto instalación no se pueden editar. sí tienen algún problema después de enviado

deben cancelarlo porque genera error.

Step 10



13. Método de envío -> AUTOINSTALACIÓN

14. Tipo portado -> No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR

Step 11



15. Generar el contrato.

16. Selecciona ENVIAR; el pedido de ventas quedará en estado Pendiente de Envío y deberá haber

generado la actividad de Preparación Kit.

17. La actividad de Preparación Kit es realizada por la empresa de delivery y si el estado es

ENVIADO, implica que el equipo del cliente está preparado para salir a ruta. Y serán entregados

según el tiempo que indica la matriz de Plazos de entrega.

Step 12



"Sr. XXX., su kit llegará XXX. Este es un tiempo de referencia, dado que el plazo de entrega y seguimiento lo puede hacer a través de un SMS
que le llegará dentro de las próximas 24 hrs. Hábiles (lunes a viernes). Dentro del kit vendrá un manual con instrucciones para que pueda
instar su D-Box. Este link también se encuentra en el manual que viene en su kit.
Recuerde que en su próxima boleta aparecerá el valor mensual de XXX.”

Atención técnica -> Config/ activaciones/desactivaciones -> Autoinstalación inst/act/conf

• Nombre de la persona atendida
• Motivo de llamada/ consulta
• Información entregada.
• Plazo de entrega 

INFORMA REGISTRA

INFORMA REGISTRA

CLIENTE SOLICITA MÁS DE UN DBOX CLIENTE DESEA CAMBIAR UN DBOX POR OTRO MODELO



Debes eliminar el decodificador que el cliente desea reemplazar y luego ingresar el nuevo decodificador.

Para eliminar el Dbox, guíate por la publicación BAJA DE SERVICIOS.

CONTINUE

CLIENTE SOLICITA MÁS DE UN DBOX CLIENTE DESEA CAMBIAR UN DBOX POR OTRO MODELO

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/331
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UNIDAD 2: EXPLICACIÓN DE BOLETA MÓVIL Y HOGAR

Detallar como atender a clientes que soliciten la explicación de una boleta sea esta móvil o

fijo.

PUNTOS CLAVE DE LA ATENCIÓN:

Siempre revisa la boleta consultada por el cliente y

la anterior, para comparar los cobros y así poder

determinar el motivo de la variación.

1



QUÉ REVISAR
1. Revisa en la sección PEDIDOS, cuándo se realizó el pedido de actualización o de modificación. Revisar en
la misma sección, la fecha del cambio y el canal por el cual se realizó la transacción.

2. Con la información anterior, verifica en la boleta los cobros asociados al cambio de plan según el ciclo de
facturación del cliente.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de

contacto, dirección, RUT, nombre completo)

2

NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado.3

Siempre invita al cliente que revise el detalle de su

boleta por Sucursal Virtual seleccionando la opción Mi

Claro desde la web de Claro Chile o a través de la APP

Mi Claro

4

COMO RECONOCER UN COBRO EN LA BOLETA:

ACTUALIZACIÓN DE PLAN (COBROS PROPORCIONALES) INFORMA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/411
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/411


"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturación que es el día XX,
por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sólo una vez, más el valor del mes en curso
del plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".

CONTINUE

ACTUALIZACIÓN DE PLAN (COBROS PROPORCIONALES) INFORMA



El siguiente procedimiento te ayudará a abordar casos en los que necesites realizar el

ingreso de reparaciones técnicas a los clientes, reagendar visitas y gestionar las visitar que

no fueron cumplidas.

Lesson 3 of 5

UNIDAD 3: VISITAS TÉCNICAS

ALCANCE:

Aplica para Sucursales, Call Center Voz y No Voz



¿Qué casos es un incumplimiento de visita?

Clientes que tengan una visita técnica finalizada, pero sin su consentimiento (por ejemplo, sin
moradores y cliente estuvo esperando al técnico en domicilio)

Si el cliente indica que no se ha realizado la instalación o traslado de servicios.

Si el cliente indica que el técnico no llegó y la visita está aún dentro del rango horario, debes indicar que
el técnico puede llegar aún.

Priorización de Visitas incumplidas

Al volver agendar una visita técnica incumplida, de forma automática serán priorizadas por el sistema para
poder asegurar el cumplimiento de esta en el rango acordado con el cliente.

En la vista 360 del cliente, ingresa a la actividad en estado AGENDADA, esta solicitud se genera
automáticamente una vez incumplida la visita y que es la que tienes que volver a agendar.

Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, por un tercero o Usuario del

servicio

Aplica para clientes Residencial y Negocios. Ambos tienen los mismos bloques horario para

visitas técnicas

INCUMPLIMIENTO DE VISITA TÉCNICA:

CONSIDERACIONES GENERALES PARA LOS INCUMPLIMIENTOS DE VISITAS

GESTIÓN:

PASO 1 PASO 2 INFORMA



En la pestaña AGENDAMIENTO, debes volver a agendar según las fechas que entrega el sistema e indicar al
cliente que su visita tiene prioridad para ser concretada e informar la fecha y horario.

“Sr. XXXX su solicitud ha sido priorizada para que la visita sea concretada el día XX entre las XX:XX y XX:XX, le

PASO 1 PASO 2 INFORMA

PASO 1 PASO 2 INFORMA



pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.”

CONTINUAR
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UNIDAD 4: BAJA NO CURSADA

Detallar como atender a clientes que solicitaron la baja de sus servicios fijos y/o móviles con

anterioridad, pero ésta no fue cursada.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA BAJA NO

CURSADA: 



Cuando existe un registro de atención de la Plataforma de Retención o de Sucursales, pero la baja de
servicios no está ingresada en sistema.

Cuando existe registro de la transferencia desde Primera Línea a la Plataforma de Retención.

Cuando el pedido de desconexión se encuentra en cualquier estado distinto a completado o pendiente
(desconexión futura).

Cuando el cliente manifiesta que se intentó comunicar muchas veces sin éxito.

Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).

Esta casuística puede ser atendida en cualquier canal de atención, es decir, Call Center, Canales Digitales y
Sucursales.

¿QUÉ SE  CONSIDERA UNA

BAJA NO CURSADA?
¿QUIÉN LO SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VAL

I

¿QUÉ SE  CONSIDERA UNA

BAJA NO CURSADA?
¿QUIÉN LO SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VAL

I

¿QUÉ SE  CONSIDERA UNA

BAJA NO CURSADA?
¿QUIÉN LO SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VAL

I

¿QUÉ SE  CONSIDERA UNA

BAJA NO CURSADA?
¿QUIÉN LO SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VAL

I



No es necesario presentar ningún documento, pero si será necesario que el cliente tenga a mano su carnet de
identidad para validar su identidad.

Validación a través de Equifax, la que debe ser realizada por la Plataforma de Retención.
Apóyate de la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN DE IDENTIDAD.

No es condicionante para ingresar la baja de servicios que el cliente presente deuda. Pero siempre debes
sugerir al cliente pagar la deuda.

Debes considerar que se debe ajustar el valor cobrado desde el día que el cliente solicito inicialmente la
baja del servicio hasta el día en que está solicitando la Baja no Cursada.

La desconexión para esta casuística debe ser realizada de forma inmediata.

¿QUÉ SE  CONSIDERA UNA

BAJA NO CURSADA?
¿QUIÉN LO SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VA

I

¿QUÉ SE  CONSIDERA UNA

BAJA NO CURSADA?
¿QUIÉN LO SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VA

I

¿QUÉ SE  CONSIDERA UNA

BAJA NO CURSADA?
¿QUIÉN LO SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VAL

I

¿QUÉ SE  CONSIDERA UNA

BAJA NO CURSADA?
¿QUIÉN LO SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VAL

I

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721


No debes indicar al cliente que lleve los equipos a sucursal. El retiro de equipos puede tardar hasta 60
días, sin embargo, debes dar la tranquilidad al cliente de que no se seguirá cobrando el servicio.

MATRIZ DE ATENCIÓN DE UNA BAJA NO CURSADA / CANAL

DE ATENCIÓN: 

CALL CENTER / CANALES DIGITALES

1. Verifica si hay respaldo de una solicitud de baja en Andes:

1.1. Desde la pestaña actividades, revisa la actividad llamada entrante registrada por defecto para llamadas al
Call Center o atenciones en Sucursal.

1.2. Verifica en pedidos si hay una solicitud de desconexión (pendiente o finalizada) y haz clic en el número de
pedido.

1.3. Dentro del número de pedido revisa la fecha de creación del pedido de baja, desde cuando el servicio
será cortado, comentario de lo que el cliente solicitó eliminar y el motivo. Más abajo, en el ítem detalles,
verifica el producto a eliminar.

2. Si existe respaldo de la solicitud de baja:

• Call Center: transfiere de forma asistida a la Plataforma de Retención.
Apóyate de la publicación PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA HOGAR Y MÓVIL.

• Canales Digitales: Ingresa una solicitud de desconexión para que el cliente sea contactado por la
Plataforma de Retención.

3. Si no existe respaldo de la solicitud de baja, se atiende como si fuera la primera vez que el cliente lo
solicita.
Apóyate del procedimiento BAJA DE SERVICIOS.

RETENCIÓN N1

1. Realiza la baja inmediata de los servicios.
Apóyate de la publicación PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS.

2. Ajusta el valor cobrado desde el día de la solicitud de baja hasta el día de esta atención, solo si corresponde.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/331
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412


CONTINUE

Apóyate del procedimiento AJUSTE (NOTA DE CRÉDITO).

INFORMA

Si no existe evidencia en el sistema que el cliente solicitó la baja

Sr(a) XXXX, revisamos en sistema y no hemos encontrado registros de que haya solicitado una desconexión
anteriormente, pero de todas maneras puedo ayudarle a realizar su solicitud.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118


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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°02 - CCDD HOGAR
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°02 -
CCDD HOGAR


