
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu día a día.

Considera, que 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.
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CONTENIDO CLAROVTR (FIJO)
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INCONVENIENTES CON TELEVISIÓN SMART
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BAJA NO CURSADA
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REGULARIZACIÓN DE PYD MÓVIL

CREACIÓN Y MODIFICACIÓN DE DATOS MÓVIL
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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)
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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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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.



ALCANCE

Esta atención se puede dar a Titular o usuario. En caso que debas modificar el PIN de

compras, debes validar la titularidad AQUÍ

El alcance de este procedimiento es para primeras líneas de atención Voz y No Voz.

 Si el cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo

esté, ya que es necesario hacer pruebas con su servicio.

 ANTES DE INGRESAR UNA SOLICITUD DE SERVICIO DE REPARACIÓN TÉCNICA, DEBES

VOLVER A CHEQUEAR QUE EL CLIENTE NO TENGA UNA DIFICULTAD DE SERVICIO

DETECTADA (FALLA MASIVA)

 En caso de reagendar, no elimines el comentario previo. Debes mantener toda la

información para la información de operaciones.

 Antes de ingresar una solicitud de servicio de reparación, 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 según lo que indique el

procedimiento

INCONVENIENTES SEÑAL/ AUDIO/
VIDEO

TEMPORALMENTE FUERA DE SERVICIO /
TEMPORALY OFF AIR

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036


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

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188
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INCONVENIENTES CON TELEVISIÓN SMART

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica para resolver inconvenientes tanto de Dbox Smart/Box TV y

HDMI STICK

DEBES SABER



Este procedimiento aplica para sucursales, call center voz y no voz

Esta atención puede ser brindada al titular o usuario, excepto para la entrega del PIN de
compras/parental y el saldo VOD, que debe ser proporcionado solo al titular de la cuenta

Dbox Smart es compatible con tecnología HFC y FTTH

El HDMI STICK sólo se puede conectar vía wifi, no por cable ethernet

Si generas una vista técnica debes Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden
demorar hasta 1 hora y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes cómo
ver el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sólo conectado a internet hogar (NO
ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPAÑÍAS NI TAMPOCO CON LOS DATOS DEL MÓVIL)

Si el cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que es
necesario hacer pruebas con su equipo.

El D-box Smart funciona solo en televisores con conexión HDMI, no funciona con televisores con
puerto GPMI (General Purpose Media Interface)

Si el inconveniente es por que aparece el mensaje PANTALLA BLOQUEADA, revisa la publicación
CLIENTE CONSULTA POR MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART

Si el cliente VTR menciona que en su Smart TV ve logos que corresponden a la compañía CLARO, o
cliente CLARO ve logos VTR, debes ingresar una visita técnica para el reemplazo del decodificador:

TIPO: Televisión

 ÁREA: Reparación técnica

SUBÁREA: Mensaje de suscripción

CONSIDERACIONES EXCLUSIVAS VTR -> El D-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien
Llama

Consulta al cliente cuál es el inconveniente puntual. Elige uno de los botones publicados en

Clave para continuar tu atención:



CÓNTROL REMOTO - SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES

Se enciende luz roja/No enciende ninguna luz

Indicador de que las pilas están descargadas o no tienen suficiente carga para el funcionamiento
óptimo. Recomienda al cliente hacer un cambio de pilas.
 
Informa al cliente que cuando las baterías (Pilas) del control remoto alcance un 20% o menos de carga,
aparecerá un mensaje indicando batería baja, este mensaje se mostrará cuando:

Se encienda el dBox Smart

Cada 3 horas.

 El mensaje que aparecerá un mensaje

 El Cliente debe ACEPTAR para que desaparezca el mensaje.

Si el Cliente cambia las pilas (baterías) por unas nuevas, el mensaje desaparecerá
permanentemente hasta que vuelvan tener un 20% o menos de carga.

Enciende luz led amarilla/anaranjada



Realiza el pareo del control con TV de este procedimiento.

Si el cliente no tiene señal de TV, debes continuar según el procedimiento SIN SEÑAL de este
procedimiento.

Si el cliente tiene señal de TV pero no puede controlar el volumen, guía al cliente con los
siguientes pasos:

a. Presionar durante 5 segundos el botón HOME+ TIVO. La luz led quedará encendida en
color rojo

b. Presionar 3 veces el botón bajar volumen; luego presionar el botón TIVO. Este comando hará que
la luz del control parpadee 3 veces y luego se apague.

A B C Y D E

A B C Y  D E



c. Indica al cliente presionar cualquier tecla EXCEPTO el de encendido 
d. La pantalla mostrará esta imagen

Si el cliente tiene el decodificador modelo FUSE, solicita presionar el botón lateral para llegar a la
misma pantalla

A B C Y D E



e. Solicitar al cliente probar los comandos del volumen. Si estos no cambian el volumen de la
televisión, indica los siguientes pasos:

f. Si aún así, no se cambia el volumen de tv, informa al cliente que su televisor no es
compatible con el control remoto, por lo que debe ocupar tanto el control del decodificador
como el de la televisión.

A B C Y D E

A B C Y  D E

SIN SEÑAL



Contexto del error: Cliente no tiene señal de televisión. No aparece código de error

Falla del cliente: Pantalla en negro, la pantalla dice SIN SEÑAL o la imagen está

congelada

 1. Indica al cliente que es necesario conectarse a una video llamada, para revisar el

inconveniente que presenta. Puedes apoyarte con el siguiente script:

 “Para poder ayudarle y resolver su inconveniente al instante, puedo enviarle un enlace para

conectarnos por videollamada. Así podré ver lo que ocurre en tiempo real y orientarle paso a

paso, sin que tenga que esperar a un técnico en su domicilio. Le voy a enviar un mensaje por

WhatsApp desde el SOPORTE TÉCNICO; sólo pediremos acceso a la cámara frontal para revisar

el detalle. ¿Le envío el link a su celular u otro integrante de su familia?

CLIENTE ACEPTA VIDEO LLAMADA

a) Guíate por el proceso de Video llamada. Busca la publicación Protocolo Atención Video Llamada-
VSIGHT VTR CLARO
 
b) Debes validar el estado de las siguientes conexiones. Si una de ellas no está bien conectada, solicita
al cliente corregir:

Validar que D-box este encendido. El LED del d-box debe estar del color Azul. Si está rojo solicitar
al cliente encender el d-box Smart.

Si las conexiones están correctas verificar que esté seleccionada la entrada HDMI correcta de TV
(Input).

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



CLIENTE NO ACEPTA VIDEO LLAMADA

a) Solicita al cliente que indique el estado de las siguientes conexiones. Si una de ellas no está bien
conectada, solicita al cliente corregir
 
b) Validar que D-box este encendido. El LED del d-box debe estar del color Azul. Si está rojo solicitar al
cliente encender el d-box Smart.
 
c) Si las conexiones están correctas verificar que esté seleccionada la entrada HDMI correcta de TV
(Input).
 
La entrada correcta es HDMI, por lo tanto, se deben probar las opciones 1-2-3 hasta verificar en cuál el
cliente ve imagen.

1. Solicita al cliente presionar 2 veces seguida el botón TIVO y valida si retoma servicio, de lo
contrario continúa revisando

2.  Si no funciona, realizar Reboot al d-box con problema. Ingresar a BEC y seleccionar REBOOT en el
decodificador que presenta el inconveniente.

 Esta acción hará un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y debería tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en línea.

Debes confirmar con el cliente si la caja se está reiniciando, si no es así, solicitar al cliente
desenchufar y volver a enchufar el decodificador.

Confirma con el cliente si tiene señal de televisión. Si no tiene, continuar la revisión

 En caso de que siga sin poder reproducir contenido, si el cliente es HFC, 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 o es cliente FIBRA, ingresa una reparación técnica
TIPO: Televisión.
ÁREA: Reparación Técnica.
SUBAREA: Sin Señal.
DESCRIPCIÓN: Código de error, pruebas realizadas, información entregada.
 



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/996
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BAJA NO CURSADA

OBJETIVO:

Detallar como atender a clientes que solicitaron la baja de sus

servicios fijos y/o móviles con anterioridad pero ésta no fue cursada.

ALCANCE:



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

• Cuando la orden de baja se encuentra en estado activa o enviada  y no ha
sido cerrada.

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

Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center, Canales

Digitales, Plataforma de Retención y Sucursales.

Aplica para clientes con servicios fijos y/o móviles.

Aplica para clientes persona. No aplica para funcionarios.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA

BAJA NO CURSADA

¿QUÉ SE

CONSIDERA UNA
BAJA NO

CURSADA?

¿QUIÉN LO
SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE
SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VALI
ID

¿QUÉ SE

CONSIDERA UNA

BAJA NO
CURSADA?

¿QUIÉN LO

SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ
DOCUMENTOS SE

DEBE PRESENTAR?

VALI

ID



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

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 por medio del estado del CI en Registro Civil.
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.

¿QUÉ SE
CONSIDERA UNA

BAJA NO

CURSADA?

¿QUIÉN LO

SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE
DEBE PRESENTAR?

VALI

ID
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CONSIDERA UNA

BAJA NO

CURSADA?

¿QUIÉN LO

SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE
DEBE PRESENTAR?

VALI

ID

¿QUÉ SE
CONSIDERA UNA

BAJA NO

CURSADA?

¿QUIÉN LO

SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE
DEBE PRESENTAR?

VAL

ID

¿QUÉ SE
CONSIDERA UNA

BAJA NO

CURSADA?

¿QUIÉN LO

SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE
DEBE PRESENTAR?

VAL

ID

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


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.

No es condicionante si cliente tiene equipo en arriendo para solicitar la baja de la
línea. Se debe explicar que las cuotas pendientes se seguirán facturando o bien
puede realizar la aceleración de las cuotas.

1. Revisa en CRM One que la línea del cliente se encuentre en estado Activo. Si se

¿QUÉ SE
CONSIDERA UNA

BAJA NO

CURSADA?

¿QUIÉN LO

SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE
DEBE PRESENTAR?

VALI

ID

¿QUÉ SE
CONSIDERA UNA

BAJA NO

CURSADA?

¿QUIÉN LO

SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE
DEBE PRESENTAR?

VALI

ID

MATRIZ DE ATENCIÓN DE UNA BAJA NO

CURSADA

GESTIÓN INFORMA REGISTRA



encuentra en estado Cancelado quiere decir que la línea si fue dada de baja.

2. Verifica si hay respaldo de una solicitud de baja en las interacciones de CRM
One o Tipifica.

3. Si existe respaldo de la solicitud de baja, realiza lo siguiente:

3.1.  Ajusta el valor cobrado desde el día de la solicitud de baja hasta el día de
esta atención, solo si corresponde. Apóyate del procedimiento AJUSTE (NOTA DE
CRÉDITO). 

3.2. Realiza la baja inmediata del servicio en CRM One. Apóyate de la
publicación PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS sección SERVICIO MÓVIL - BAJA
DE LÍNEAS MÓVILES - DESCONEXIÓN EN CRM ONE o DESMIGRACIÓN
POSTPAGO A PREPAGO EN CRM ONE y gestiona dependiendo si el cliente
quiere finalizar la línea o dejarla como prepago.

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.

 
Si existe evidencia en sistema que el cliente solicitó la baja:

Sr(a). XXXX siento las molestias que esto le pudo ocasionar. El servicio quedó
eliminado y el cobro de $XX.XXX que se generó desde que solicitó la eliminación hasta
hoy también se ha eliminado de su cuenta.

GESTIÓN INFORMA REGISTRA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412


Tópicos de atención en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Término de Contrato
Resultado: Solicitud Completada
 
Incluir siempre en la observación #BAJANOCURSADA

• Nombre del cliente.
• Motivo de la llamada/visita.
• Gestión realizada.
• Información entregada.

CONTINUAR

GESTIÓN INFORMA REGISTRA
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CAMBIO A ESIM MÓVIL (CALL CENTER Y CANALES
DIGITALES)

OBJETIVO:



Detallar el procedimiento de atención para clientes que requieran el

cambio a eSIM, ya sea por solicitud directa del cliente o porque

presentan una simcard obsoleta, haciendo necesario el cambio a eSIM

para asegurar el correcto funcionamiento del servicio.

ALCANCE:

Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center y Canales

Digitales.

Aplica para clientes con servicio móvil.

Esta atención se entrega solo al titular del servicio.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

El cambio a eSIM es sin costo a todo evento.

Al realizar el cambio a eSIM, el cliente recibirá en su correo electrónico el código QR

con la nueva eSIM para su activación. Es importante considerar que, una vez emitida

la nueva eSIM, la anterior perderá señal automáticamente. Por este motivo, para

completar la configuración de forma exitosa, el cliente debe estar conectado a una

red WiFi al momento de realizar la activación.

Para Call Center, en caso de que el cliente se comunique desde la misma línea en la

que se realizará el cambio a eSIM, al finalizar la gestión la llamada podría cortarse



debido a la desactivación de la simcard actual. Siempre considera esta situación e

informa al cliente con anticipación que esto podría ocurrir.

El cliente puede escanear el código QR hasta 3 veces en el mismo equipo. Si escanea

un cuarto intento, ya no será posible realizar la activación y debe solicitar

nuevamente el cambio de eSIM.

Clientes con equipos Claro Up no pueden acceder actualmente a eSIM, esto debido

que sistémicamente el servicio no soporta esta tecnología. En estos casos, si el cliente

necesita igualmente cambiar su simcard física, deberá realizar la solicitud de forma

presencial en una Sucursal. 

En las siguientes situaciones, si el cliente presenta eSIM, debes derivarlo a una

Sucursal:

Cliente realizó un bloqueo de su servicio por robo o pérdida y necesita recuperar su

eSIM.

Cliente solicita cambiar su eSIM por una simcard física.

Para estos casos, puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXXX, para este caso será necesario que se acerque a una Sucursal para gestionar su

solicitud, ya que su servicio actualmente cuenta con una eSIM. Allí podrán ayudarle con la

recuperación o cambio de su eSIM, según corresponda.

Según el tipo de atención que se presente con el

cliente, continúa con el apartado correspondiente:

Cliente solicita cambio a e-Sim (atención reactiva),
Cliente con sim obsoleta (atención proactiva) y

anexo N°1: cómo desinstalar la e-Sim del equipo
actual, revisa aquí.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/106


CONTINUE



Detallar como regularizar a aquellos clientes que se les ofreció un descuento o una
bolsa de GB y éste no fue cargado.
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REGULARIZACIÓN DE PYD MÓVIL

IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN



1. Revisa en CRM One, en los Productos Asignados de la línea del cliente, si tiene el
descuento cargado:

1.1. Si el descuento  si está cargado, verifica que sea el mismo indicado por el
cliente:
1.1.1.  Si es el mismo descuento, revisa en la última boleta emitida si éste está
aplicado:

a)  Si el descuento si está aplicado en la boleta, informa al cliente que el
descuento se encuentra correctamente ingresado y finaliza la atención.

b)  Si el descuento no está aplicado en la boleta, verifica que se estén
considerados solo los proporcionales por el descuento según la fecha de aplicación
de éste:

•  Si tiene aplicado proporcionales por el descuento, informa al cliente que
según la fecha de aplicación del descuento y las fechas que considera la boleta, se le

Siempre debes indagar con el cliente para saber cuál fue el

descuento ofrecido y la fecha en que se atendió, y así realizar un

análisis en nuestros sistemas.

Recuerda que si la línea posee un descuento y el cliente acepta un

nuevo descuento, se debe informar que el descuento anterior se

perderá.

MATRIZ DE ATENCIÓN REGULARIZACIÓN DE

PYD

GESTIÓN FRONT REGISTRA
GESTIÓN SOPORTE DIFERIDO

MÓVIL



está considerando solo los proporcionales por el descuento. Entrega esta
información y finaliza la atención.

•  Si no está aplicado el descuento en la boleta,  quiere decir que la boleta
considera un periodo anterior a la aplicación del descuento por lo que vendrá
incluido en la siguiente facturación. Explica esto al cliente y da la tranquilidad que el
descuento si está ingresado. Si el cliente no acepta la explicación y solicita el
descuento en la boleta actual, realiza el ajuste según el procedimiento  AJUSTE
(NOTA DE CRÉDITO).

Para Call Center, si el monto a descontar súpera lo que tienes permitido por perfil,
debes derivar a  Soporte Diferido  para que esta área realice el ajuste, para esto,
deja la siguiente ruta de tipifica MOVIL MÁS → CALL BACK BOTÓN ROJO MÓVIL
→ NOTA DE CRÉDITO DESCUENTO NO APLICADO e informa al cliente que dentro
de un plazo máximo de 1 día hábil será contactado por el equipo especialista.

Apóyate del siguiente script
 
Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista.
Dentro de un plazo máximo de 1 día hábil será contactado(a) para resolver su
requerimiento.

    1.1.2. Si no es el mismo descuento, continúa con el paso N°2.

 1.2. Si el descuento no está cargado, continúa con el paso N°2.
 
2. Revisa en las  interacciones  de CRM One si existe respaldo del descuento
indicado por el cliente:

2.1.  Si existe interacción de respaldo, revisa si el descuento ya cumplió su
vigencia. Si es así, informa al cliente esta situación. Si el cliente solicita disminuir su
plan, continúa la atención según la publicación  CAMBIO DE PLAN MÓVIL. Si el
descuento, según fecha de ofertamiento debiera estar cargado y no lo está, atiende
según tu canal de atención:

Call Center:  Deriva a  Soporte Diferido,  para esto, deja la siguiente ruta de
tipifica MOVIL MÁS -> CALL BACK BOTÓN ROJO MÓVIL -> REGULARIZACIÓN DE
PYD -> PYD DIFERENTE AL OFRECIDO / PYD NO CARGADO e informa al cliente

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135


que dentro de un plazo máximo de 1 día hábil será contactado por el equipo
especialista.

Apóyate del siguiente script:
 
Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista.
Dentro de un plazo máximo de 1 día hábil será contactado(a) para resolver su
requerimiento

Si el cliente solicita el descuento en la boleta actual, realiza el ajuste según el
procedimiento AJUSTE (NOTA DE CRÉDITO). Si el monto a descontar súpera lo que
tienes permitido por perfil, el ajuste debe ser realizado por Soporte Diferido.

Sucursales y Canales Digitales: Gestiona la carga del descuento directamente en
CRM One hasta un límite del 30%. Superior a este porcentaje debes solicitar la carga
del descuento al supervisor o jefe. Puedes utilizar el procedimiento ACTIVACIÓN DE
DESCUENTOS MÓVIL.

En caso que sea necesario ajustar a la boleta actual, debes realizar un Caso de
Impugnación apoyándote del procedimiento AJUSTE (NOTA DE CRÉDITO).

 2.2. Si no existe interacción de respaldo, continúa con el paso N°3.

3. Si tras los pasos anteriores no se logra encontrar evidencia de lo indicado por el
cliente, debemos igualmente gestionar su solicitud dependiendo del porcentaje de
descuento reclamado:
3.1. Si el descuento reclamado es menor o igual a un 30% del cargo fijo, atiende
según tu canal de atención:

Call Center:  Deriva a  Soporte Diferido,  para esto, deja la siguiente ruta de
tipifica MOVIL MÁS -> CALL BACK BOTÓN ROJO MÓVIL -> REGULARIZACIÓN DE
PYD -> PYD SIN RESPALDO e informa al cliente que dentro de un plazo máximo de
1 día hábil será contactado por el equipo especialista.
Apóyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista.
Dentro de un plazo máximo de 1 día hábil será contactado(a) para resolver su
requerimiento

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/153
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118


Sucursales y Canales Digitales: Gestiona la carga del descuento directamente en
CRM One. Puedes utilizar el procedimiento ACTIVACIÓN DE DESCUENTOS MÓVIL.

3.2. Si el descuento reclamado es mayor a un 30% del cargo fijo, ingresa un Caso de
Impugnación y realiza el cierre administrativo del caso. Apóyate del
procedimiento  PASO A PASO AJUSTE.  -  CASO DE IMPUGNACIÓN  (para el
ingreso)  -  CIERRE ADMINISTRATIVO CASO DE IMPUGNACIÓN  (para el cierre).
Informa al cliente que dentro de un plazo máximo de 5 días hábiles recibirá la
respuesta de su caso.

Para Call Center, en caso de que el cliente no quede conforme con esta solución y
manifieste intención de Termino debes transferir de forma asistida a la Plataforma
de Contención, apóyate de la publicación  PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
HOGAR Y MÓVIL

Registro de atención en CRM One:

Motivo 1: Consultas Comerciales,
Motivo 2: Documentos – Pagos,
Motivo 3: Consultas Documentos de Pago y
Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atención:
- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atención
- Información entregada
- Gestión realizada

GESTIÓN FRONT REGISTRA
GESTIÓN SOPORTE DIFERIDO

MÓVIL

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/153
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637


1. Extrae desde Tipifica el listado de clientes a contactar y verifica el descuento a
regularizar. Luego contacta al cliente, saluda e indica el motivo del llamado.

Apóyate del siguiente script:

Buenos días/tardes sr(a). XXX, mi nombre es [nombre y apellido ejecutivo] ejecutivo de Claro. Lo contacto
debido a su solicitud de XXXX realizada el día XX-XX.

2. Según la información entregada por el Front deja la siguiente ruta en TIPIFICA
para que el ingreso del descuento sea realizado de forma masiva: MOVIL MAS →
ATENCIÓN BOTÓN ROJO → REGULARIZACIÓN DE PYD → REGULARIZACIÓN
DE POSTVENTA → SELECCIONAR DESCUENTO. Debes indicar en N° PCS y el
descuento a ingresar.

3. En caso de que el cliente solicite la nota de crédito en la boleta actualmente
emitida, se debe gestionar a través de un cargo de crédito (siempre y cuando el
ajuste no haya sido realizado por el Front). Para ello se tiene un monto máximo de
aprobación de $15.000, apóyate del procedimiento PASO A PASO AJUSTE.

CONTINUAR

GESTIÓN FRONT REGISTRA
GESTIÓN SOPORTE DIFERIDO

MÓVIL

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503


Recuerda que en cada atención debes solicitar al titular actualizar sus datos de
contacto, tales como: correo electrónico y teléfono de contacto, con la finalidad
de poder enviar respaldo de las gestiones y modificaciones que realice en su
contrato.  Debes seguir el paso a paso en ONE.
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CREACIÓN Y MODIFICACIÓN DE DATOS MÓVIL

ALCANCE: 



🔴 Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios   estén
correctamente ingresados y actualizados.

🔴El cambio de dirección para temas de envío de boleta y comunicaciones
(Dirección Postal) debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACIÓN.

🔴 No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estarán
bloqueados para edición.

🔴Recuerda que, al realizar una modificación de datos, debes considerar el
período de tasación según el ciclo de facturación del cliente.

🔴El cambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.

🔴 Toda modificación realizada corresponderá al cambio de datos de la
cuenta en particular (CLIENTE, FACTURACIÓN, SERVICIO). Estos Datos
modificados NO son heredables a ninguna otra cuenta.

Este procedimiento es para Sucursales, Call Center y Canales

Digitales (incluye clientes EMPRESA).

Esta atención se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con

Poder Notarial, para ello debes aplicar validaciones de

identidad stales como Autentikar o biometría dactilar (según

canal que representes).

CONSIDERACIONES IMPORTANTES: 

IMPORTANTE REGISTRA



🔴Considera que para toda modificación la cuenta debe estar sin deudas.

🔴Desde el 23 de julio 2024, debes seleccionar un ciclo de facturación al
azar. Esto, dado que el sistema asignará uno de manera automática, con el fin
de evitar cobros de cargo fijo proporcional, este nuevo ciclo será el más
cercano a la fecha de habilitación del servicio". Esta instrucción aplica solo
en caso de creación de nuevas cuentas financieras.

⚠️ Importante:  SOLO Sí, en caso que, el cliente solicite elegir su ciclo de
facturación, se debe informar que podrá hacerlo, siempre y cuando tenga 1
boleta emitida y pagada, luego de ello debe contactarse con uno de nuestros
canales de atención para gestionarlo.

Registro de atención en CRM One:

✅Motivo 1: Solicitudes Comerciales

✅Motivo 2: Modificaciones

✅Motivo 3: Cambio de Datos Cliente

✅Resultado: Solicitud Completada Registrar en la atención:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atención/llamada

- Gestión realizada

IMPORTANTE REGISTRA



PRESENCIAL Y REMOTO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

Debe corroborar identidad mostrando su cédula de identidad +

validación Autentia o Autentikar.

Aplica para todo cliente, tanto postpago, prepago y/o Cuenta

exacta.

Para canales remotos, se debe aplicar validación de identidad via

Autentikar.

Los datos que se puede modificar son:

1. Dirección.

2. Teléfono de contacto.

3. Correo electrónico.

La modificación de nombre y apellido es una gestión exclusiva del

Supervisor. Si un cliente solicita este cambio, debes:

Validar la identidad del cliente

Crear un caso en CRM ONE y derivarlo a tu Supervisor.

El Supervisor recepcionará el caso en su bandeja de ONE y realizará

la modificación en sistema.

IMPORTANTE: Que un Ejecutivo realice esta modificación

directamente constituye una falta grave."



CONTINUE
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO TRAINER Nº 13 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO
TRAINER Nº13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


