
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 Claro Más.

REGULARIZACIÓN DE PYD
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REGULARIZACIÓN DE PYD

ASPECTOS IMPORTANTE:
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Regularización PYD de uno o más descuentos ofrecidos al cliente producto de una venta y
denominado como PYD_A CAP X PORCIENTO POR X MESES y los descuentos otorgados como medida
de fidelización y retención, los conoceremos como PYD_A FIDE X Porciento por X meses. Si no están
en boleta o en One, debemos proceder a regularizar. 
 
Para validar que los descuentos se encuentren correctamente cargados en ONE, en contexto de la
suscripción: 

Verifica: 

•Productos asignados.
•Historial de interacciones. 
•Casos (según corresponda).
•Boleta emitida 
•Contrato

El resultado de las revisiones en sistema determina si procede o no su activación.
 

Descarga la boleta asociada al móvil reclamado y confirma si está el descuento. 

¿Qué valido?

•Descuento sea el mismo ofrecido
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•Si es menor, validar ciclos para revisar si corresponde a proporcional (usa la regla de 3 para calcular)
•Si el descuento esta aplicado en boleta, explica: Según el Script para tu canal de atención.

El descuento de $XXXX se encuentra aplicado a partir del día XX. Esto significa que el monto informado es el
correcto”.

Registra y cierra atención 
Revisa en Claro más en el ID cuál es la ruta de ONE y Tipifica. 

1. Descarga la boleta asociada al móvil reclamado y confirma si está el descuento. 

2. Si el descuento no está en boleta, ingresa a ONE a productos asignados revisa la fila de nombre
descuentos automáticos y luego valida los descuentos asociados a PYD CF.
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3. Con el cursor del mouse dirígete en la fila de PYD_A CAP y valida la cantidad de meses que estará
activo.

4. Si el descuento está activo, informa que se verá reflejado en la boleta siguiente, ya que la actual se
facturó antes del ingreso del descuento.

5. Si el cliente está de acuerdo con respuesta: Registra y cierra la atención.   

6. Cliente no acepta explicación, y solicita la aplicación de la nota de crédito para su boleta
actualmente emitida a asiste al cliente en la derivación a Botón Rojo. (ellos por perfil
internamente harán un cargo de crédito para regularizar).

•Verifica si existen ordenes que declaren el descuento, revisa el Submenú de ONE y pincha
buscar/Orden / Órdenes.

•Valida las notas de la orden en “Activar reason”  y la fecha de solicitud para revisar el inicio del
descuento ofrecido.

Si el descuento no está, revisa las interacciones: valida si en el detalle de las notas de interacción
identificas el descuento ofertado, además, identifica la fecha de creación. 

Otra alternativa de revisión en la SSTM del contrato, para esto descarga el contrato del
cliente, validando el campo de observaciones.

En caso de encontrar el descuento a cargar, se debe informar al cliente:
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Efectivamente el descuento de $XXXX por X meses ha sido ofrecido, aplicaremos la carga del descuento
inmediatamente para que este sea aplicado en la boleta del mes XX correspondiente al periodo de
facturación del XX al XX del mes XX”.   (valida el script según tu canal).

Deriva en forma asistida a Botón Rojo para que realicen la carga del descuento o la nota de crédito
(cargo de crédito).

Front registra atención. MOVIL MÁS» BOTÓN ROJO MÓVIL» SOLICITUD «APLICACIÓN DE
DESCUENTOS «DERIVADO a Cierre: Escalamiento en Obs. Detalla el % de descuento a cargar.

En caso de que el descuento, no este aplicado o bien, el cliente no esté de acuerdo con los descuentos
aplicados, debes revisar de acuerdo a los siguientes pasos: 

1.Revisa las ordenes asociadas al móvil reclamado. 
2.Valida las notas de la orden en “Activar reason” y la fecha de solicitud para revisar el inicio del
descuento ofrecido.
3. Si no está el descuento en las ordenes, revisa las interacciones. 
4.Recuerda que también puedes encontrar información en la SSTM del cliente, descarga desde archivos
adjuntos.
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5.Si al indagar identificaste el descuento, deriva a Botón Rojo de manera asistida para que regularicen el
descuento y si corresponda apliquen un cargo de crédito. 

En caso de NO encontrar el descuento a cargar, debes revisar el plan comercial móvil y entregar
descuentos (considera que debes cargar ambos descuentos informados en el plan comercial). 
https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?q=vende/335

Si el cliente Acepta el descuento ofrecido:    Deriva a Botón Rojo para que realice la carga del
descuento y realicen cargo de crédito si corresponde. 

Si el cliente No Acepta el descuento ofrecido:  Ingresar Caso de impugnación de Cobros, se
revisarán mayores antecedentes, recuerda que tenemos 5 días hábiles para responder. 

A continuación, revisaremos el resumen de las acciones que se
deben realizar en los casos de: Regularización de PYD 

REGULARIZACIÓN DE PYD 

EN RESUMEN: 

https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?q=vende/335
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FIN HOMOLOGACIÓN OFERTA MÓVIL

DEBES SABER: 

Indaga e identifica por qué desea la oferta. Si es por aumento del valor de su boleta,

explica los cobros.
1



1. Ofrece alternativas de acuerdo al plan de retención, considerando siempre que estas sean ofrecidas

y entregadas de menos a más, para ello, apóyate en el Plan Retención.

2. Aplica la herramienta aceptada por el cliente.

3. En caso de que cliente no acepte acciones de retención y pida explícitamente la desconexión de sus

servicios móviles, dirígete a la publicación del Plan Comercial Móvil y luego avanza a la Gestión.

Si solo le interesa el valor promocional del plan, informa lo siguiente: “Sr (a) XXXXXX, le

informamos que esta oferta no está disponible, con gusto le ofrecemos actualizar su plan de

acuerdo a sus necesidades, al precio de $xxxxxxx (precio normal).

2

GESTIÓN: 

REGISTRA: 

Si cliente acepta el cambio de plan a precio normal, dirígete a la publicación de Cambio de

Plan Persona Móvil.

En caso de que el cliente no esté de acuerdo, y solicite la desconexión explícita de sus

servicios debes proceder de acuerdo a tu canal de atención.



ONE

Motivo 1: Solicitudes comerciales

Motivo 2: Promociones

Motivo 3: Cambio de plan promocional

Resultado: Imposible completar

TEMPLATE

PCS

RUT

N° de registro de tipifica

Detalla información entregada

TIPIFICA

Contingen
cia ONE 

Consultas
Comercial

es

Fin
Homologa

ción
Ofertas 

Difiere-
Escala

Resuelve 

Solicitud
resuelto

en línea o
Derivado
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RETENCIÓN

CONSIDERACIONES: 



El plan de retención aplica para la atención de todo cliente que solicite la desconexión

total o parcial (Downgrade) en cualquier canal de atención vigente en Claro Chile. 
1

Si el cliente ya tiene una oferta vigente, se debe ofrecer el descuento que corresponda

según matriz.  
2

El cliente siempre debe terminar con una oferta vigente, por lo tanto, si este no acepta

solo la actualización de plan, la acción 2 consiste en actualizar el plan + el descuento que

corresponda según matriz.

3

Plan de Retención aplica para planes HFC y FTTH (excepto planes Punta Arena, que son

HFC).
4

Descuento se debe ofrecer de forma escalonada. 5

Precio final se calcula en base al cargo fijo del plan del cliente menos el descuento y está

sujeto a alzas por IPC.
6

La retención se debe aplicar según el siguiente orden de ofrecimiento: ofrecer

actualización al plan vigente, ofrecer actualización al plan vigente con la aplicación de

descuentos de forma escalonada, ofrecer Donwgrade (baja) de RGU (ofrecer descuentos al

plan destino según matriz).  

7
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A continuación, revisaremos cómo realizar un correcto ingreso de una Visita Técnica: 
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VISITA TÉCNICA

INGRESAR VISITA TÉCNICA:



Ingreso de Visita Técnica

Paso 1

Se debe ingresar el RUT del cliente y luego hacer clic sobre la lupa (1).

Posteriormente, seleccionar “Servicios y Funciones” (2).

Ingreso de Visita Técnica

Paso 2

Seguidamente, selecciona la opción "Reclamos".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 3

Luego, se debe hacer clic sobre el servicio afectado y luego presiona la botonera "Siguiente". 



Ingreso de Visita Técnica

Paso 4

Completa todos los campos de la pestaña TIPIFICACIÓN según el servicio afectado.

-Origen de reclamo: Canal de ingreso del reclamo: Call Center

-Tipo de falla: FALLA NORMAL (opción por defecto)

-Tipificación: elegir según caso que presente el cliente

-Medio de envío: Siempre seleccionar EMAIL

-Reportado por: [Nombre de ejecutivo] - SUR

-Teléfono: Siempre confirmar el número de contacto vigente del cliente

-Anotaciones: Describir el inconveniente con el o los servicios y pruebas realizadas. 



Ingreso de Visita Técnica

Paso 5

Al completar, hacer clic en "Siguiente".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 6

Completa todas las interrogantes de la pestaña "Sondeo".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 7

Haz clic en "Escalar" y luego "Terminar".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 8

Por último, haz clic en "Aceptar".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 9

Coordinar con el cliente sobre el día y horario para agendar la visita técnica. Haz clic en "Siguiente".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 10

Luego seleccionar "Terminar". El sistema entregará el n° de OT (orden técnica).



Ingreso de Visita Técnica

Paso 11

Volver a la pantalla de acceso a SUR y seleccionar la opción "Reclamo Nivel T2" y seleccionar la

opción "Seguimiento a Reclamos" y luego "Seguimiento a ticket de Reclamos".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 12

Ir a la opción "Filtros" en la esquina superior izquierda de la pantalla y luego ingresa el n° de la OT

en n° de orden, luego haz clic en "Ir" y luego en el n° de la orden. En "Acciones" haz clic en

"Asignar", luego "Guardar" y luego "Retornar".

Ingreso de Visita Técnica

Paso 13

Al volver a la pantalla con el detalle de la orden, ir nuevamente al desplegable "Acciones", pero

ahora selecciona "Escalar".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 14

 Completa los datos:

• Tipo falla:

• Área actual: T2

• Área próxima:

• Fecha: De la visita técnica

•Comentarios: Explicar el inconveniente del cliente, pruebas realizadas



IMPORTANTE 
Indica la fecha y horario acordado con cliente:

“Sr(a) XXX, el técnico llegará a su domicilio el día XX entre las XX y XX
hrs, y la visita puede demorar hasta 1 hora y media.” 

Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es
necesaria la presencia permanente de un adulto responsable,
habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de
nuestros técnicos."
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Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

Para validar que los descuentos se encuentren correctamente cargados en ONE, en

contexto de la suscripción se debe verificar:

•Productos asignados.

•Historial de interacciones. 

•Casos (según corresponda).

•Boleta emitida 

•Contrato

Verdadero

Falso 



Pregunta

02/02

Es correcto afirmar que, el plan de retención aplica para la atención de todo cliente que

solicite la desconexión total o parcial (Downgrade) en cualquier canal de atención vigente

en Claro Chile. 

Correcto

Incorrecto



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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°2 - SUCURSAL CLARO
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°2 - SUCURSAL CLARO


