
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.

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.

TÉRMINO DE PROMOCIÓN FIJO

PROCEDIMIENTO TV

EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

NO RECONOCE COBROS - CORTE Y REPOSICIÓN DE SERVICIOS FIJOS

DESAFÍO TERMINADO

17 NO VOZ DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS
Nº17 - CONTACT CENTER NO VOZ FIJO CLAROVTR



Detallar cómo atender a clientes que reporten un aumento en el valor
de su boleta debido al término de un descuento o promoción.
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TÉRMINO DE PROMOCIÓN FIJO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

¿A quién se brinda esta atención?  Titular o tercero usuario del servicio.

¿Aplica Validación de Identidad? No aplica validación de identidad.



Siempre valida la existencia de descuentos vigentes asociados a los

servicios principales del cliente.

Si el cliente tiene un descuento vigente cargado recientemente,

informa que ya cuenta con un beneficio, indicando fecha de carga,

valor y vigencia.

Si el cliente no tiene un descuento vigente o el descuento actual está

próximo a vencer, valida su RUT en la web para verificar si tiene

disponible un nuevo descuento.

Si el cliente tiene un nuevo descuento disponible y mantiene otro

próximo a vencer, informa que para cargar el nuevo beneficio se

debe eliminar el descuento actual. 

GESTIÓN:



EJECUTIVO FRONT



1. Valida el Rut del cliente para verificar si aplica un nuevo descuento,

ingresando sus datos en la web http://172.17.102.159/billshock.

Step 1

http://172.17.102.159/billshock


2. Selecciona la opción “VALIDA ESTADO NUEVO DESCUENTO”

Step 2



3. Ingresa el Rut del cliente y luego pincha el botón “Consultar”

Step 3



3.1.   Cliente con descuento disponible, ofrece al cliente el descuento

informado en la web para que se aplique desde su próxima boleta.

Apóyate del siguiente script:

“Sr(a). XXX, le informo que cuenta con un nuevo descuento de $X mensuales por X

meses disponible para su servicio. ¿Le gustaría que apliquemos este nuevo beneficio

para su próxima boleta?”

a. Si el cliente acepta el descuento, selecciona “Solicitar descuento a BO”,

completar el check de descuento informado y selecciona “Confirmar y enviar

a BO”. Informa al cliente que dentro de 48 horas recibirá la confirmación del

descuento cargado vía WhatsApp.

Apóyate del siguiente script: 

“Sr(a). XXX, su nuevo descuento ha sido registrado. En un plazo de 48 hrs le

confirmarán vía WhatsApp a su teléfono móvil registrado.”

b. Si el cliente no acepta el descuento, continúa la atención en el punto 4.

Step 4



3.2. Cliente sin descuento disponible, continúa la atención en el punto 4.

Step 5



4. Revisa la existencia de un plan más económico para ofrecer al cliente.

Step 6



4.1. Si existe un plan más económico, ofrece al cliente la actualización de su

plan a uno más económico (Downgrade de plan).

a.  Si el cliente acepta,  transfiere de forma asistida a la plataforma N1

Comercial. Apóyate en la publicación PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA

HOGAR.

b.  Si el cliente no acepta, informa que es la alternativa que tenemos

disponible en el momento.

Apóyate con el siguiente script: 

“Sr(a). XXX, entiendo su posición. Esta es la mejor alternativa que puedo ofrecerle en

este momento.”

Step 7

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030


CONTINUE

4.2. Si no existe un plan más económico, informa al cliente que no existen

alternativas adicionales disponibles.

Apóyate con el siguiente script:

“Sr(a). XXX, en este momento no contamos con un plan más económico disponible

para su servicio.”

Step 8
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PROCEDIMIENTO TV

INCONVENIENTES

OBJETIVO

Este procedimiento aplica para todos los casos en que el cliente

indique tener inconvenientes con su servicio de TV, ya sea digital o

análogo, por ej: Sin señal, Pantalla en negro, control remoto, d-box

no enciende, pixeleo, sin audio, subtítulos, VOD, Replay, etc.



INCONVENIENTES SEÑAL/ AUDIO/
VIDEO

TEMPORALMENTE FUERA DE SERVICIO /
TEMPORALY OFF AIR



1. Consulta al cliente si el inconveniente es en todos los canales o sólo en uno/algunos



Sólo 1 canal

a. Realizar Refresh Programación Todas las Plataformas

b. La respuesta del reset debería ser en mínimo 3 min. En ese tiempo, el cliente podría

percibir audio o video lo que se entenderá como un reset exitoso.

Si pasados los 3 minutos, no hay respuesta del servicio, se deben avanzar en el

procedimiento.

 Si el inconveniente persiste, informa al cliente que será transferido a un equipo

especialista. Apóyate en la publicación PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA para transferir

al N1

Step 1



Uno o Varios Canales

a. Pedir al cliente que confirme que las conexiones de TV y D-box están correctamente

instaladas. Pedir revisar que los cables estén bien conectados

b. Independiente del resultado de la revisión anterior, si el inconveniente persiste, valida si

en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botón CAMBIO DE TECNOLOGÍA en VERDE.

 Si es así, realiza un cambio de tecnología, revisando la publicación Cambio de

Tecnología a Fibra Óptica.

 Si no tiene el botón habilitado, ingresa una reparación técnica del tipo SIN SEÑAL.

Recuerda incluir en la observación “VARIOS CANALES”

 c. Agendar en coordinación con el cliente Guíate por la publicación VISITAS TÉCNICAS

Step 2

D-BOX NO ENCIENDE



1. Pedir al cliente verificar que las pilas de control remoto funcionen y el funcionamiento correcto del
control remoto, si el inconveniente es éste, se debe revisar el procedimiento “Control Remoto no
funciona”
 
2. Si el control remoto funciona correctamente, se debe pedir al cliente asegurar que las conexiones
sean correctas en el D-box y la TV.

3. Si las conexiones están correctas verificar que esté seleccionada la entrada correcta de TV; AV / HDMI
/ Componentes.

La entrada correcta es HDMI, por lo tanto se deben probar las opciones 1-2-3 hasta verificar en
cuál el cliente ve imagen.

PASO 1  Y  2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

PASO 1  Y  2 PASO 3 PASO 4 PASO 5



4. Hacer Ping en BEC

PASO 1  Y  2 PASO 3 PASO 4 PASO 5



 5. Si el Ping no entrega respuesta, se debe ingresar una visita técnica a terreno a través de una Solicitud
de Servicio de reparación del tipo “D-box no enciende”, recuerda incluir en la observación D-box no
enciende

La respuesta del Ping no supera los 6 segundos, y de no haberla, se registrará con una cruz roja

PASO 1  Y  2 PASO 3 PASO 4 PASO 5



6. Si el Ping entrega respuesta, se debe realizar un refresh DAC en BEC

PASO 1  Y  2 PASO 3 PASO 4 PASO 5



7. El Refresh DAC tendrá respuesta dentro de 30 segundos. Si el cliente indica que mantiene el
inconveniente, se debe realizar un Reset Init en BEC. Informar al cliente, que esta solución implica
reconfiguración de su PIN de Compras y PIN Parental

8. Se debe esperar respuesta por mínimo 3 minutos, tiempo en el cual el cliente debiera percibir imagen
o audio, lo que se entenderá como un Reset exitoso.
 

PASO 1  Y  2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

PASO 1  Y  2 PASO 3 PASO 4 PASO 5



9. Si luego de 3 minutos, no se percibe audio ni imagen, informa al cliente que será transferido a un
equipo especialista. Apóyate en la publicación PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA para transferir al N1

Si el inconveniente SÍ se solucionó, dar por finalizada la atención

CONTINUE

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188


Lesson 3 of 5

EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

ALCANCE

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.



IMPORTANTE

Para explicar las variaciones de cobro al cliente, utiliza siempre la herramienta

Billing Compare, la cual permite comparar la facturación entre períodos e

identificar de manera clara el origen de las diferencias informadas en la boleta.

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

Esta atención se puede ofrecer en cualquier canal de atención

comercial.

POLÍTICAS DE ATENCIÓN:  

https://billingcompare.clarochile.cl/compare/login


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 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.

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

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

http://vtr.com/


Todos los canales de atención

COMPARADOR DE BOLETA:

El siguiente paso a paso te ayudará a saber cómo utilizar la herramienta

de COMPARADOR DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus

atenciones en saber por qué varió la boleta del cliente con respecto a la

anterior.

ALCANCE DEBES SABER

ALCANCE DEBES SABER



Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que
te comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de
boletas, si no, debes atender según el procedimiento de EXPLICACIÓN BOLETA.

Esta opción está disponible solo a un grupo de clientes con servicio FIJO.

Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR
DE BOLETAS revisando en la sección de SMA en ANDES el siguiente mensaje:
“Este cliente tiene habilitada la función de comparador de boletas”.

Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el
comparador de boletas.

La herramienta solo está disponible para clientes que si tuvieron variación en
sus últimas 3 boletas.

El comparador de Boletas solo tendrá disponible la revisión de las ultimas 3
boletas.



INGRESO A COMPARADOR DE BOLETAS



1. Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta

de facturación del cliente a consultar

Step 1



2. A continuación, ingresa a la cuenta de facturación del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturación del Cliente con el botón

“Comparador de Boletas”

Step 2



3. El Ejecutivo hace clic en el botón “Comparador de Boletas”, el sistema

direcciona al Ejecutivo al portal comparador de boletas.

Step 3



4. El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuación, hace clic

en “Consultar”, el portal comparador de boletas despliega las boletas del

cliente con su fecha de emisión, fecha de vencimiento, monto y link para el

despliegue del detalle.

Step 4



CONTINUE

5. El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas

del Cliente, a continuación, el portal despliega el detalle de la comparación de

la boleta

Step 5
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NO RECONOCE COBROS - CORTE Y REPOSICIÓN
DE SERVICIOS FIJOS

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que presenten consultas u objeciones

relacionadas con cobros por corte y reposición de servicios fijos Claro

VTR.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE NRC

– CORTE Y RESPOSICIÓN FIJO



Esta atención se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.

No aplica validación de identidad.

El servicio es cortado al séptimo día posterior al vencimiento de la boleta lo
que implica un cargo en la siguiente facturación por un valor de:
- Internet: $2.500
- Televisión: $1000
La reanudación de los servicios es de forma inmediata a un máximo de 2 horas.

¿A QUIÉN SE  BRINDA

ESTA ATENCIÓN?

¿APLICA VALIDACIÓN

DE IDENTIDAD?

¿DE CUÁNTO ES  EL

COBRO POR CORTE Y
REPOSICIÓN?

SOBRE LA NOTA DE

CRÉDITO

¿A QUIÉN SE  BRINDA

ESTA ATENCIÓN?

¿APLICA

VALIDACIÓN DE
IDENTIDAD?

¿DE CUÁNTO ES  EL

COBRO POR CORTE Y
REPOSICIÓN?

SOBRE LA NOTA DE

CRÉDITO

¿A QUIÉN SE  BRINDA

ESTA ATENCIÓN?

¿APLICA VALIDACIÓN

DE IDENTIDAD?

¿DE CUÁNTO ES  EL

COBRO POR CORTE Y
REPOSICIÓN?

SOBRE LA NOTA DE

CRÉDITO

¿A QUIÉN SE  BRINDA

ESTA ATENCIÓN?

¿APLICA VALIDACIÓN

DE IDENTIDAD?

¿DE CUÁNTO ES  EL

COBRO POR CORTE Y
REPOSICIÓN?

SOBRE LA NOTA DE

CRÉDITO



- Cada vez que realices una nota de crédito por este motivo debes dejar en la
observación #CORTEYREPOSICION.

- Una vez generada la nota crédito, el cliente debe pagar el saldo restante de su
boleta de servicios.

GESTIÓN

GESTIÓN

1. Informa al cliente que el cobro corresponde y educa en los plazos y fechas
de corte para evitar estos cargos a futuro.

1.1.  Si el cliente queda conforme con la explicación, finaliza y registra la
atención.

1.2. Si el cliente no queda conforme e insiste en desconocer el cobro,
continúa con el paso N°2.

2. Si el cliente insiste o no está de acuerdo con el cobro, verifica si ha tenido
un descuento por este mismo motivo en los últimos 3 meses.

2.1. Si el cliente ya tuvo un descuento por este mismo motivo, informa que
no es posible realizar nuevamente el descuento y capacita al cliente en los plazos
y fechas de corte. Finaliza y registra la atención.

2.2. Si el cliente no ha tenido descuentos por este mismo motivo, genera el
ajuste del cargo en Andes. Para realizar esta gestión, apóyate en la publicación
Paso a Paso Ajuste - Modular, donde encontrarás el paso a paso para generar
el ajuste. En el campo Comentarios, registra obligatoriamente
#corteyreposicion para identificar las compensaciones realizadas por este
concepto.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1088


 
IMPORTANTE: Si el cliente ha contactado anteriormente y/o ha tenido
inhibición en su boleta por este mismo motivo, pero no ha sido aplicado el
ajuste, ajusta el valor total cargado por concepto de Corte y Reposición.

INFORMA

POR LA EXPLICACIÓN DEL COBRO POR CORTE Y REPOSICIÓN

Voz y Sucursales

Sr(a). XXX, su fecha de vencimiento son los XX de cada mes y adicionalmente tiene 6 días más para pagar
su cuenta sin sufrir corte en sus servicios. En esta oportunidad, como el pago fue realizado el día XX, el
servicio al día 7 de vencida la boleta se corta y por ello se genera el cobro de $X.XXX [mencionar el cobro
que tiene el cliente].

No Voz

XXX, tu fecha de vencimiento son los XX de cada mes y adicionalmente tienes 6 días más para pagar tu
cuenta sin sufrir corte en tus servicios. En esta oportunidad, como el pago fue realizado el día XX, el
servicio al día 7 de vencida la boleta se corta y por ello se genera el cobro de $X.XXX [mencionar el cobro
que tiene el cliente].

SI EL CLIENTE YA TUVO UN AJUSTE EN LOS ÚLTIMOS 3 MESES POR EL MISMO
MOTIVO

Voz y Sucursales

Sr(a). XXX, usted ya tuvo un ajuste por el mismo motivo en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un
descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.

No Voz

XXX, tú ya tuviste un ajuste por el mismo motivo en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un
descuento nuevamente. Te recomendamos realizar el pago de tu boleta antes de la fecha de corte.

SI FUE REALIZADA UNA NOTA DE CRÉDITO

Voz y Sucursales



CONTINUE

Sr(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta y revisando en sistema, descontaré de su cuenta
el valor de $X.XXX [indicar según monto]. Tenga presente que tiene un plazo de 6 días desde el
vencimiento de su boleta para el pago de su cuenta para así evitar futuros cobros por este motivo.

No Voz

XXX, de acuerdo al inconveniente que me comentas y revisando en sistema, descontaré de tu cuenta el
valor de $X.XXX [indicar según monto]. Ten presente que tienes un plazo de 6 días desde el vencimiento
de tu boleta para el pago de tu cuenta para así evitar futuros cobros por este motivo.
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 17 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
17!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón

"Finalizar"

FINALIZAR


