
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.

DESDE EL 22 DE JUNIO AL 05 DE JULIO 2026

PLATAFORMA HOGAR 105

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN

Desafío a tus Conocimientos Nº13 - Contact
Center Voz Fijo ClaroVTR



COBRANZA

DESAFÍO TERMINADO
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PLATAFORMA HOGAR 105

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

Aplica exclusivamente para los ejecutivos de la Plataforma 105 Hogar



CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA PLATAFORMA 105

¿A quién se brinda
esta atención?

Titular o tercero usuario del servicio.

¿Aplica validación de
identidad?

No aplica.

Sobre el ingreso del
reclamo

- Debes ingresar el reclamo si el cliente manifiesta
explícitamente una insatisfacción o disconformidad. Si
el cliente realiza una consulta (ejemplo: horarios atención,
duda de un cobro o fecha de facturación y no menciona una
disconformidad) debes atender la duda o requerimiento
pero no ingresar un reclamo.
- Nunca debes ofrecer un reclamo en forma proactiva.
- Antes de ingresar el reclamo en sistema, siempre debes
intentar resolver el inconveniente del cliente.
- Aunque el reclamo quede solucionado en la atención,
siempre se debe ingresar la solicitud de servicio
correspondiente para convertirla en reclamo. Junto con el
ingreso de un reclamo, en todos los casos, debes enviar
el Formulario Único de Reclamos (FUR).
- Siempre debes preguntar al cliente de qué forma
desea recibir la respuesta de su reclamo. Esta puede ser
a través de carta certificada o email. Si elige carta
certificada, debes dejar el
comentario #CARTACERTIFICADA antes de asignar el n° de
reclamo.
- La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta
dentro de un plazo de 5 días hábiles.



IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

Siempre debes validar si el número de contacto y el correo

electrónico son correctos, en caso contrario debes actualizarlo.

Apóyate en la publicación MODIFICACIÓN DE DATOS.

Sólo el cliente reclamante puede solicitar la copia de la respuesta de

reclamo. Se le entrega el PDF que se envió previamente por correo

electrónico o impreso en caso de Sucursales.

Los estados de cierres para los reclamos a aplicar son: aprobado,

aprobado parcial y rechazado.

Debes considerar que, en caso de atender a un no cliente, no se

puede entregar información personal o de los servicios instalados de

un titular.

Si el cliente nos contacta para hacer consultas ( Direcciones de

sucursales, horarios de atención, cómo obtener la boleta, entre

otras) debes atender la duda del cliente y finalizar invitando al cliente

a usar nuestros canales de atención:

“Sr(a) XXX, Le recordamos que, para futuras ocasiones, puede

comunicarse directamente a través de nuestros canales oficiales de

atención, o bien, mediante el WhatsApp de atención al cliente, donde

podrá recibir asistencia de manera más rápida y directa”

Los clientes pueden contactar con la Plataforma de Reclamos

llamando gratis al 105 desde teléfonos hogar, o desde teléfonos de

otras compañías llamando al número:

VTR: 22 3100 105. 

CLARO: 800 911 105

Para identificar que la atención corresponde al 105,

debes revisar en Genesys el origen de la llamada.Si la

llamada ingresó por 105, debes identificarte como

http://llamada.si/


ejecutivo de la Plataforma de Reclamos y gestionar la

atención aplicando el Protocolo de Atención indicado en

esta publicación   

VERIFICACIONES PREVIAS

VERIFICACIONES PREVIAS

1. Revisa el estado del servicio. En caso que la boleta está vencida

puedes ingresar una inhibición de cobranza en espera de la

respuesta del reclamo.

2. Verifica en Andes si hay reclamos abiertos. Si es así, no debes

volver a ingresar otro. Si el reclamo aún está abierto, explicar al

cliente que la respuesta llega en un máximo de 5 días hábiles. Puedes

apoyarte con el siguiente script:

Sr(a) XXX, le comento que el reclamo que interpuso tiene un tiempo

de gestión y respuesta de máximo 5 días hábiles. La respuesta



llegará a su correo electrónico que indicó al momento de ingresar el

reclamo.

3. Apóyate en los procedimientos de SOMOS CLAVE para intentar

siempre dar solución a la inconformidad que presenta el cliente.  La

solución de dicho inconveniente no restringe el ingreso del reclamo,

pero este puede quedar derivado a otra área o ser solucionado en

línea

INGRESO RECLAMO FORMAL

PASO 1

1. Debes ingresar la SOLICITUD DE SERVICIO correspondiente a la problemática del cliente.

PASO 2

2. Una vez ingresada la solicitud de servicio, haz clic en el botón CONVERTIR EN N° RECLAMO.



PASO 3

3. Completa los datos solicitados:

PASO 4

4. En el campo INFORMACIÓN ADICIONAL, debes dejar la marca #CARTACERTIFICADA en caso

que esa sea la forma en que el cliente solicita la respuesta a su reclamo. Una vez completados



todos los campos, da clic en el botón ASIGNAR N° RECLAMO.

PASO 5

5. Acepta el mensaje desplegado.



Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

PASO 6 Y 7

6. Para gestionar el envío del FUR (Formulario Único de Reclamos) al cliente, ingresa al link

http://172.17.102.159/reclamos_105/index.php con tus credenciales de acceso. Esto deriva la

gestión a Soporte Diferido, quienes realizan la descarga del formulario y generan el envío del FUR

desde el correo institucional que corresponda (Claro o VTR).

 

7. Completa los campos solicitados de acuerdo al reclamo ingresado y pincha

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1314
http://172.17.102.159/reclamos_105/index.php


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS

CALL CENTER

CONTEXTO



CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA DESCONEXIÓN

Este procedimiento explica cómo atender a un cliente que manifiesta el deseo de dar

de baja sus servicios fijos.

Aplica a clientes residencial y persona natural con giro. No aplica para funcionarios

PRINCIPIOS CLAVE DE ATENCIÓN

Indagación Profunda y Empática: Siempre preguntar el motivo de la baja y escuchar

activamente al cliente, mostrando genuino interés en ayudar.

Resolución en el Primer Contacto: Independiente del canal de atención, intenta

resolver el inconveniente que causa la intención de desconexión en el primer

contacto.

Si el cliente está molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas

por los inconvenientes que esta situación le ha provocado y refuérzale que estás aquí

para ayudarlo.

Transferencia o derivación asistida Informada: Cuando sea necesaria la

transferencia y/o derivación, asegurar que el siguiente nivel reciba toda la

información relevante para evitar repeticiones al cliente.

IMPORTANTE



¿Quién solicita?
Titular o Tercero con Poder Notarial (poder notarial
aplica solo para Sucursales). O persona natural con
giro (Rut < 50M)

¿Dónde solicita
Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atención

¿Qué documentación
se necesita?

Solo carnet de identidad vigente para realizar
validación

Validación Identidad

Validación a través de N° de serie/documento en
Registro Civil
Los canales que ingresan desconexión son quienes
realizan la validación de identidad correspondiente

Deuda

No es condicionante para la baja de servicios que el
cliente presente deuda, por lo que NO SE DEBE
USAR como argumento de retención. Si se debe
sugerir pagar la deuda. Para estos casos ingresa
una Inhibición de flujo de cobranza

Ingreso Desconexión

•Se debe informar que la baja de servicios, una vez
realizada la solicitud, es de 1 día hábil. NO SE
DEBE indicar 24 horas ni otro plazo distinto.
•Sólo si cliente lo solicita y/o acepta, se debe
ingresar en una fecha distinta o según DOM.

Numeración
Telefónica

El número telefónico no se pierde. Por regulación
el número entra en hibernación (reserva):
- Baja voluntaria: El número telefónico se reserva
por 2 años
- Baja involuntaria (mora): El número telefónico
se reserva por 180 días.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1378


Si el cliente desea portar su número no debe
solicitar la baja y solicitar la portabilidad en la
nueva compañía

Equipos
Los equipos deben entregarse hasta 7 días después de la
fecha de desconexión.

Cobros post
desconexión

El servicio fijo se factura mes en curso, sin embargo,
el cliente puede solicitar la baja de sus servicios en
cualquier momento. En el caso de consumos como
llamadas larga distancia, eventos VTR+, etc. se debe
informar al cliente que se facturará una última
boleta cobrando estos conceptos que se facturan
desfasados.

Consideraciones importantes

Si cliente menciona que ha estado tratando de contactarse con el área de desconexiones sin éxito
(Mismo día o últimas 24 horas), se debe:

N0 CC: Volver a transferir de manera asistida sin realizar validaciones o preguntar motivos de
baja.

No Voz: Indicar que será contactado telefónicamente y en línea generarán la transferencia.

DESCONEXIÓN SERVICIOS PRINCIPALES

CALL CENTER VOZ Y NO VOZ

CONSIDERACIONES IMPORTANTES GESTIÓN



Para solicitudes de desconexión a través de WhatsApp (No Voz), el ejecutivo debe derivar al cliente
a ingresar solicitud a través de la Sucursal Virtual u ofrecer contacto telefónico.

Siempre debes registrar la atención según la gestión realizada, para esto apóyate del apartado
REGISTRA de los procedimientos de Somos Clave.

En el comentario de ingreso de la tipificación, siempre partir el registro con @RETE” ante
solicitudes de baja de SSPP

Ante Bajas no Cursadas, debes transferir a Retención sólo a los clientes que tengan evidencia de la
desconexión solicitada en el sistema. Apóyate en la publicación BAJA NO CURSADA

1. Indagar e identificar el motivo de baja, consulta con el cliente cual es el motivo (comercial o
técnico) para intentar resolver según lo indicado.
 
2. Identificar el empaquetamiento del cliente, para revisar si plan actual incluye plataformas de
Streaming. (VER IMAGEN)
 
3. Si el plan no incluye Aplicaciones de Streaming, continua la atención según el motivo de
desconexión indicado por el cliente.
 
4. Si el plan incluye Aplicaciones de Streaming, identifica el plan de TV del cliente (Hogar/Plus o
Full/Premium).
 
5. Informa al cliente el beneficio de tener las Aplicaciones de Streaming incluidas en su plan y el ahorro
mensual que esto implica. Apóyate con las siguientes tablas de valorización según su plan (VER IMAGEN)
 
 Script ejemplo para plan con TV Full/Premium:
“Sr(a) XXX, nuestros planes incluyen beneficios como plataformas de Streaming (mencionar las que tenga)
que, si las contratara por separado tendrían un valor cerca de $23.780 al mes sólo considerando Disney+
y HBO Max. Al desconectar, no solo elimina el servicio si no también el beneficio de las aplicaciones.”
 
 Script ejemplo para plan con TV Hogar/Plus:
“Sr(a) XXX, nuestros planes incluyen beneficios como plataformas de Streaming (mencionar las que tenga)
que, si las contratara por separado tendrían un valor cerca de $16.080 al mes sólo considerando HBO
Max y Prime Video. Al desconectar, no solo elimina el servicio si no también el beneficio de las
aplicaciones.”
 

CONSIDERACIONES IMPORTANTES GESTIÓN

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1213
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1221/2026/Mayo/25/001.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1221/2026/Mayo/25/002.png


6. Si al informar el beneficio de las Aplicaciones de Streaming el cliente desiste de la desconexión,
finaliza la atención con el siguiente script:
“Perfecto Sr(a)XXX, me alegra que hayamos podido revisar juntos todos los beneficios que hoy tiene
incluidos en su plan. La idea es que pueda seguir disfrutando de sus servicios y plataformas sin tener que
asumir costos adicionales por separado.”
 
7. Si al informar el beneficio de las Aplicaciones de Streaming el cliente continua con la intención de
desconexión, continua la gestión según el motivo de baja indicado al inicio de la atención. Revisa en
Clave los casos que puede presentar el cliente para realizar la desconexión.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Para revisar más información ingresa AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221


Aplica para sucursales, call center voz y no voz

Aplica para clientes residenciales y Negocio (SOHO)

Lesson 3 of 5

CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN

PROCEDIMIENTO

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN



ESTE PROCEDIMIENTO APLICA CUANDO EL CLIENTE TIENE UN COBRO DE SERVICIOS PRINCIPALES
QUE NO RECONOCE, COMO ALTA O CAMBIO DE PLAN NO RECONOCIDO O NO EFECTUADO.

Aplica para titular de la cuenta. Para validar la titularidad revisa la publicación POLÍTICA DE
VALIDACIÓN DE IDENTIDAD

Debes hacer un diagnóstico completo del caso del cliente, NO PUEDES ingresar una solicitud de
servicio sin analizar correctamente el caso

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

PRIMERA LINEA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441


1. Indaga con el cliente cuál es el plan contratado o solicitado y verifica la información que entregue

con la boleta emitida

2. Si confirmas que la información de los servicios principales contratados de la boleta es la misma

información que indica el cliente, entonces debes informar que el servicio está correctamente



contratado y aclarar dudas con respecto a cobros, entre otros.

3. Si confirmas que la información de los servicios principales contratados de la boleta difiere de la

información que indica el cliente, procede a resolver según el caso

GESTIÓN: SERVICIOS PRINCIPALES CON
 VALOR INFORMADO DIFERENTE A LA

OFERTA COMERCIAL

GESTIÓN

1. Verifica cuál es la fecha del pedido ingresado en Andes
 
2. Revisa el PLAN COMERCIAL según la fecha de ingreso del pedido
 
3. Si el plan que indica el cliente está en el plan comercial y el valor corresponde, Informa al cliente
que la oferta entregada corresponde a la oferta vigente  por VTR, por ende está correcta.

En caso que el cliente insista en que el cobro reflejado en su boleta no se condice con lo
ofrecido por el vendedor, transfiere en forma asistida a Nivel 2 comercial.
 
Puedes apoyarte con el siguiente script:
"Sr(a). XXX, lo voy a transferir a un equipo especialista para revisar e detalle su caso".
 
REGISTRA
Gestión interna -> Seguimiento -> Escala otra área.
Registrar en la atención:
   •  Nombre de la persona que atendemos
   •  Motivo de atención/llamada
   •  Información entregada
   •  Gestión realizada.



GESTIÓN: SERVICIO PRINCIPAL NO
CORRESPONDE A LO CONTRATADO

GESTIÓN

1. Verifica en PEDIDOS si se encuentra un pedido ingresado
2. Si es así ingresa seleccionando el N° del pedido para revisar el estado del pedido
 
 NO ESTÁ INGRESADO:
Debes seguir el procedimiento de ACTUALIZACIÓN DE PROMOCIÓN FIJO , en el apartado EXCLUSIVO
CALL CENTER VOZ PRIMERA LINEA
 
ABIERTO:
Informar la fecha en que se realizará el cambio o venta solicitada.
Si el cliente desea modificar la fecha, recuerda que probablemente el agendamiento quedará posterior
al agendamiento inicial. En caso de que el cliente solicite reagendar, puedes hacerlo
 
CANCELADO:
Si el plan que el cliente solicitó implica la desconexión de uno de sus servicios, transfiere en forma
asistida a la plataforma de retención.
 
Informa al cliente que por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un
equipo especialista. Transfiere al equipo de retención
 
1. Si el plan que el cliente solicitó no implica la desconexión de uno de sus servicios informa al
cliente que por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un equipo

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1268


especialista: deriva por web de escalamiento a la plataforma de Soporte Diferido.
 
 Puedes apoyarte con el siguiente script:

"Sr(a). XXX, su solicitud de XXXX ha sido escalada a nuestro equipo especialista. En un plazo
máximo de 1 día hábil se comunicarán con usted para dar continuidad a su requerimiento. El
contacto se realizará desde una línea 600, por lo que le recomendamos estar atento(a) para
poder avanzar con su requerimiento lo antes posible".
 
 
REGISTRA
Gestión interna -> Seguimiento -> Escala otra área.
Registrar en la atención:
  •  Nombre de la persona que atendemos
  •  Motivo de atención/llamada
  •  Información entregada

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

http://172.17.102.170/diferido_comercial
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1262
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COBRANZA

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que soliciten bloquear o desbloquear el servicio (simcard)

y/o el equipo por robo o pérdida.

COBRANZA



CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA COBRANZA

¿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.

¿Qué debes saber sobre la
inhibición de cobranza?

- Evita acciones de cobranza, pero no
que el servicio se siga facturando.
- Puede ser aplicable a clientes
con cuentas al día o vencidas.
- En caso de tener los servicios
suspendidos por mora, estos serán
reanudados en un plazo máximo de 2
horas.
- El plazo máximo que se puede inhibir
el flujo de cobranza es de 6 días de
corridos (se debe empezar a contar
del día siguiente de la atención).

FLUJOS DE COBRANZA



TIPOS DE FLUJOS DE COBRANZA

Existen 3 flujos de cobranza en el servicio fijo:
- Flujo Duro Hogar
- Flujo Mediano Hogar
- Flujo Suave Hogar 

Actividades Flujos de Cobranza servicio fijo:
(Según días mora, considerando día “0” la fecha de vencimiento de la primera boleta adeudada)

NOMBRE
FLUJO

DEFINICIÓN RGU
CORTE

UNIDIRECCIONAL

DIA QUE SE
REALIZA

DX

DURO
HOGAR

Corresponde
a la cuenta
con Dx de

servicios con
1 boleta
impaga

Cable 7 35

Fono 7 35

Internet 7 35

Premium 7 35

MEDIANO
HOGAR

Corresponde
a la cuenta
con Dx de

servicios con
2 boleta
impaga

Cable 36 65

Fono 36 65

Internet 36 65

Premium 36 65

SUAVE
HOGAR

Corresponde
a la cuenta
con Dx de

servicios con

Cable 66 95

Fono 66 95



3 boleta
impaga.  Solo

aplica para
cliente con
PAC o PAT y

Convenio

Internet 66 95

Premium 66 95

IMPORTANTE: El corte UNI afecta a cada servicio de la siguiente manera:
- Fono: Corte del servicio para realizar llamadas, pero puede seguir recibiendo.
- Internet y Premium: Corte total del servicio.

Existen 3 flujos de cobranza en móvil:
- Flujo Duro Móvil
- Flujo Mediano Móvil
- Flujo Suave Móvil
 
 Actividades Flujos de Cobranza servicio móvil:
(Según días mora, considerando día “0” la fecha de vencimiento de la primera boleta adeudada)
 

NOMBRE FLUJO DEFINICIÓN CORTE UNI MÓVIL
DÍA BLOQUEO IMEI

(EQUIPO)

DURO MÓVIL

Corresponde a la cuenta con

Dx de servicios con 1 boleta

impaga

7 30

MEDIANO MÓVIL

Corresponde a la cuenta con

Dx de servicios con 2 boletas

impagas

7 50

SUAVE MÓVIL

Corresponde a la cuenta con

Dx de servicios con 3 boletas

impagas.  Solo aplica para

clientes con PAC o PAT y

Convenio

66 70

IMPORTANTE: En casos donde el cliente presente bloqueo de IMEI en su equipo por mora, debe
realizar el pago de su boleta vencida. Una vez recibido el pago, sistema tarda hasta 6 horas de corrido
en desbloquear la IMEI del equipo.



VERIFICACIÓN DE FLUJOS DE COBRANZA EN ANDES

1. Desde la vista principal CLIENTE, hacer clic en la cuenta de facturación en donde se desea visualizar
el flujo de cobranza.
 
 2. Una vez seleccionada la opción PERFILES, se debe desplazar hacia la derecha para visualizar el Flujo
de Cobranza.



Está prohibido ingresar una inhibición como herramienta de retención.

La plataforma de retención no puede ingresar inhibiciones a excepción de que se presente uno de
los siguientes casos:

Pago no aplicado: cliente indica que ya realizó el pago de su boleta y éste no se ve reflejado
en sistema.

Reclamo en curso a la espera de su resolución.

Para ingresar la desconexión a un cliente suspendido.

Para ingresar un descuento/cambio de plan a un cliente retenido que se encuentra con
servicios suspendidos.

Todo ingreso de inhibición que supere los 6 días de corrido será considerado como fuera de
política.

La prórroga (extender la fecha de pago por problemas para pagar) no existe en Andes por
política interna, por lo tanto puedes explicarle al cliente que tiene la opción de pagar desde que
su boleta se emite o bien hasta 7 días después de la fecha de vencimiento sin recargos adicionales.

REGISTRA

Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Explic Cobros Corte y Repo. 
Registrar en la atención:
- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atención/llamada
- Información entregada
- Gestión realizada

INHIBICIÓN DEL FLUJO DE COBRANZA

IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN MATRIZ



IMPORTANTE: por ningún motivo se debe ingresar si el cliente indica problemas económicos para
realizar el pago de la cuenta. Puedes apoyarte con el siguiente script:

Sr(a) XXXX, lamentablemente por políticas de la empresa, no tenemos disponible la opción de
cambiar su fecha de pago o prorrogar el plazo para pagar. Recuerde que desde que su boleta
se emite y hasta 7 días después que venza su boleta puede hacer el pago de su cuenta sin
riesgo que se cobran recargos adicionales.

Para clientes que poseen PAC/PAT activo, SÓLO se debe ingresar inhibición cuando implique
un RIESGO DE CORTE DE SUS SERVICIOS.

La aplicación de la inhibición del flujo de cobranza aplica únicamente en casos de PAGO NO
APLICADO.

MATRIZ DE ATENCIÓN INHIBICIÓN DEL FLUJO DE COBRANZA

VERIFICACIONES
PREVIAS

1. Confirma el estado de servicio, si se
encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO. En caso de estar suspendido,

revisar si es por cobranza activa
2. Verifica si el cliente mantiene una solicitud de servicio

por RECLAMO no finalizado. Puedes revisar la publicación ESTADO DE
SOLICITUD DE SERVICIO.

3. Verifica si el cliente mantiene una solicitud de servicio por PAGO NO
APLICADO no finalizado. Puedes revisar la publicación ESTADO DE

SOLICITUD DE SERVICIO.

GESTIÓN 1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, ingresa a la pestaña

de JERARQUÍA DE CUENTAS y selecciona la cuenta de facturación
correspondiente a la dirección vinculada.

2. Ingresa a la pestaña de PERFILES desde la vista 360 de la cuenta de
facturación.

3. Verifica en la columna FECHA HASTA INHIBICIÓN si existe una
inhibición ingresada anteriormente. Deben haber pasado 30 días desde

IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN MATRIZ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387


esta fecha para poder ingresar una nueva inhibición, de lo contrario, NO

PODRÁS INGRESAR UNA NUEVA.
4. Selecciona el botón de CALENDARIO y confirma la fecha de término

de la inhibición en el calendario desplegado haciendo clic sobre el día
correcto. El tiempo máximo de la inhibición de cobranza es de 6 días de

corridos.
5. La fecha quedará indicada en la sección FECHA HASTA INHIBICIÓN

COBRANZA, por lo cual solo se debe presionar GUARDAR y
luego ENVIAR INHIBICIÓN.

6. Verifica que el pedido de REANUDACIÓN quede en
estado COMPLETADA (en caso de tener servicios suspendidos). Para

mayor información de estados de pedidos, puedes revisar la
publicación GESTIÓN DE PEDIDOS. 

7. Para el desbloqueo del servicio de TV (clientes bloqueados por
deuda), el cliente deberá ser transferido al área Especializada N1
Técnico para realizar la inhibición correspondiente. Apóyate del
procedimiento Protocolo de Transferencia.

INFORMA
De acuerdo a la gestión realizada, explica lo siguiente:
- Detalle de la gestión

- Plazo de solución

REGISTRA

Atención Comercial -> Descuentos y prórroga -> Prórroga

/Inhibición
Registrar en la atención:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atención/llamada

- Información entregada
- Gestión realizada

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1378


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 13 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


