_'j'R' DESAFIO A_TUS CONOCIMIENTOS NP° 18 -

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 06 AL 19 DE OCTUBRE

PLAN RETENCION

COBRANZA

ACTIVIDAD

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

CLIENTE SIN BOLETA



DESAFIO TERMINADO
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PLAN RETENCION




|
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Nuevo Plan
Movil Play 400 Movil 300 Movil 150
= Internet 400 Gigas = Internet 300 Gigas = Internet 150 Gigas
[1 Minutos Libres 1 Minutos Libres 7 Minutos Libres

$12.990 $10.990 $9.990

Mensuales x & meses Mensuales x 6 meses Mensuales x 6 meses

MMLLOO28 } MMLLO027 MMLLO026

Cédigos planes en ANDES

Max estard disponible hasta el 31 de diciembre de 2025, mientras que Paramount+ estard disponible hasta el 31 de marzo de 2025. Posterior a esas fechas, los

servicios dejardn de estar activos y las cuentas asociadas se deshabilitarédn.

Date 2

BENCHMARKING e 9.

* I

A S e) W wom

Plan 150 GB $9.990 N/A $12.990 N/A $9.990

Plan 300 GB $10.990 $10.990 $11.893 $13.592 N/A

Plan 400 GB $12.990 $13.990 N/A $16.792 $14.990




OFRECER HERRAMIENTA
DEPENDIENDO DEL CF DEL CLIENTE

BOLSA
100GB

BDP

RANGO_CF ain

Seguir este orden para ofrecer las HHRR

<4$7.000 n NO NO NO NO NO NO
$7.000- $8.000 n si NO NO NO NO NO
$8.000- $9.000 n NO si si NO NO NO

NO NO si sl NO

NO NO NO sl sl

NO NO NO si si

Ofrecer en forma escalonada. Bolsa + Dcto es una HHRR vélida. NO PUEDO OFRECER DOBLE
DCTO ENTREGAR MAXIMO 1 DCTO X 6M

S %

Recordatorio:
| No hay Dscto para
Clientes con ARPU
< $6K

Ojo: En ANDES no
apareceran bloqueados
los descuentos, pero ya

no estan disponibles
para entregar




DESCRIPICION BALA DE PLATA - BALA DE ORO @ 2 ,'

/ \ /T SOLO PARA SUPERVISOR: ’_\

BALA DE PLATA BALA DE ORO
Llevar a plan Movil 400 Llevar a plan Movil 300
CF: 16.990 CF: 14.990
Dscto movil Retencion 10.000 x 6 meses Dscto movil Retencidn 10.000 x 6 meses

HERRAMIENTA DE RETENCION CLIENTE MULTILINEA @ '_ t

e Y P e
/ N p: b

i LY y: N
/ \ / ,
" ° ) o PROACTIVO \

PROACTIVO

Escenario 2: El cliente menciona que le han
Escenario 1: Cliente posee lineas adicionales ofrecido o esta al tanto de una oferta de

lineas adicionales por $3.990.

Accion: Entregarle uno de los dctos

disponibles en TODAS sus lineas (HHRR A en Accion: Entregarle dctos a TODAS sus lineas.
todas sus lineas).

Linea principal HHRR A + Lineas adicionales

0l0, si el cliente, por ejemplo, posee un dcto HHRR C
activo mayor al ofrecido en alguna de sus
lineas, entonces dejarle ese dcto y aplicar el OFERTA Linea Adicional (C):
ofrecido . i i
. cido en las otras Plan Mévil 150 + Dscto movil Retencic i
\ / \ 8.000 x 6 meses CF:$10.990
\\ 4 R ARPU Final: $2.990 D e
e = B




@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1006
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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

¢A quién se brinda esta atencién?

¢Aplica Validacién de Identidad?

¢Qué debes saber sobre los Flujos de
Cobranza?

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

No aplica validacion de identidad.

- Toda venta nueva debe ser ingresada
con flujo de cobranza duro.

- Los flujos de cobranza se asignan por
cuenta de facturacién o contrato de
servicios y se clasifican segun el sistema
de origen de la cuenta de servicios.

- Segun el flujo asignado seran las fechas
de suspension por mora.

- No esta permitido realizar
modificaciones de los flujos de
cobranzas. La modificacion de flujos de
cobranza depende de la Gerencia de
Facturacion y Recaudacion.



- Evita acciones de cobranza, pero no que
el servicio se siga facturando.

- Puede ser aplicable a clientes

con cuentas al dia o vencidas.

- En caso de tener los servicios

¢Qué debes saber sobre la inhibicion suspendidos por mora, estos seran
de cobranza? reanudados en un plazo maximo de 2
horas.

- El plazo maximo que se puede inhibir el
flujo de cobranza es de 6 dias de

corridos (se debe empezar a contar del dia
siguiente de la atencion).

FLUJOS DE COBRANZA

TIPOS DE FLUJOS DE COBRANZA —

Existen 3 flujos de cobranza en mévil:
- Flujo Duro Movil

- Flujo Mediano Mdvil

- Flujo Suave Movil

Actividades Flujos de Cobranza servicio mévil:
(Segun dias mora, considerando dia “0" la fecha de vencimiento de la primera boleta adeudada)

DIA BLOQUEO IMEI

NOMBRE FLUJO DEFINICION CORTE UNI MOVIL

(EQUIPO)

Corresponde a la cuenta con
DURO MOVIL Dx de servicios con 1 boleta 7 30

impaga



Corresponde a la cuenta con
MEDIANO MOVIL Dx de servicios con 2 boletas 7 50

impagas

Corresponde a la cuenta con
Dx de servicios con 3 boletas
SUAVE MOVIL impagas. Solo aplica para 66 70
clientes con PAC o0 PAT y

Convenio

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.

VERIFICACION DE FLUJOS DE COBRANZA EN ANDES —

1. Desde la vista principal CLIENTE, hacer clic en la cuenta de facturacién en donde se desea visualizar
el flujo de cobranza.

2. Una vez seleccionada la opcion PERFILES, se debe desplazar hacia la derecha para visualizar el Flujo
de Cobranza.



Todos los clientes ¥

137018357 137018357 i} STV LISETTE PATRI.. VERA ABARCA JORGE R »SA AV PUENTE ALY

137018357 Ii.}'{.:i;:ﬁi‘ Hc:u'acnc-'\l LISETTE PATRI.. VERA ABARCA JORGE ROSS OSSA AV 1 NTE A

137018357 o1 414 3 Chente LISETTE PATRI_. VERA ABARCA RGE R S OSSA AV PUENTE ALT(

REGISTRA —

Atenciéon Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explic Cobros Corte y Repo.
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada



INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

e E£sta prohibido ingresar una inhibicion como herramienta de retencion.

e L a plataforma de retencidon no puede ingresar inhibiciones a excepcion de que se presente uno de
los siguientes casos:

o Pago no aplicado: cliente indica que ya realiz6 el pago de su boleta y éste no se ve reflejado
en sistema.

o Reclamo en curso a la espera de su resolucion.
o Para ingresar la desconexion a un cliente suspendido.

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

e Todo ingreso de inhibicidon que supere los 6 dias de corrido serd considerado como fuera de
politica.

e La prorroga (extender la fecha de pago por problemas para pagar) no existe en Andes por
politica interna, por o tanto puedes explicarle al cliente que tiene la opcion de pagar desde que
su boleta se emite o bien hasta 7 dias después de la fecha de vencimiento sin recargos adicionales.
IMPORTANTE: por ninglin motivo se debe ingresar si el cliente indica problemas econdémicos para
realizar el pago de la cuenta. Puedes apoyarte con el siguiente script:

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

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



e L aaplicacion de la inhibicion del flujo de cobranza aplica Unicamente en casos de PAGO NO

APLICADO.

IMPORTANTES EN LA ATENCION MATRIZ

MATRIZ DE ATENCION INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION

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 publicacién ESTADO DE
SOLICITUD DE SERVICIO.

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

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

de JERARQUIA DE CUENTAS y selecciona la cuenta de facturacion
correspondiente a la direccién vinculada.

2.Ingresa a la pestafia de PERFILES desde la vista 360 de la cuenta de
facturacion.

3. Verifica en la columna FECHA HASTA INHIBICION si existe una
inhibicién ingresada anteriormente. Deben haber pasado 30 dias desde
esta fecha para poder ingresar una nueva inhibicion, de lo contrario, NO
PODRAS INGRESAR UNA NUEVA.

4. Selecciona el botén de CALENDARIO y confirma la fecha de término
de la inhibicién en el calendario desplegado haciendo clic sobre el dia
correcto. El tiempo maximo de la inhibicion de cobranza es de 6 dias de
corridos.

5. La fecha quedaré indicada en la seccién FECHA HASTA INHIBICION
COBRANZA, por lo cual solo se debe presionar GUARDAR y

luego ENVIAR INHIBICION.


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

6. Verifica que el pedido de REANUDACION quede en

estado COMPLETADA (en caso de tener servicios suspendidos). Para
mayor informacion de estados de pedidos, puedes revisar la
publicacién GESTION DE PEDIDOS.

De acuerdo a la gestion realizada, explica lo siguiente:
INFORMA - Detalle de la gestion
- Plazo de solucién

Atencion Comercial -> Descuentos y prorroga -> Prorroga
/Inhibicion
Registrar en la atencion:
REGISTRA - Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencién/llamada
- Informacion entregada

- Gestion realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Recordando contenido






Pregunta

01/01

Esta permitido realizar modificaciones de los flujos de cobranzas. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS

CALL CENTER

CONTEXTO

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

de baja sus servicios fijos y/o mdéviles.
e Aplica para servicio fijo y movil

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



¢ Indagacion Profunda y Empatica: Siempre preguntar el motivo de la baja y escuchar

activamente al cliente, mostrando genuino interés en ayudar.

¢ Resolucion en el Primer Contacto: Independiente del canal de atencién, intenta
resolver el inconveniente que causa la intencion de desconexién en el primer

contacto.

¢ Siel cliente esta molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas
por los inconvenientes que esta situacion le ha provocado y refuérzale que estas aqui

para ayudarlo.

¢ Transferencia o derivacion asistida Informada: Cuando sea necesaria la
transferencia y/o derivacion, asegurar que el siguiente nivel reciba toda la

informacion relevante para evitar repeticiones al cliente.

IMPORTANTE

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA DESCONEXION

FIjo MOVIL

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



¢Donde solicita

;Qué documentacion
se necesita?

Validacion Identidad

Deuda

Ingreso Desconexion

Numeracion
Telefonica

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion

Solo carnet de identidad vigente para realizar
validacion

Validacion a través de N° de serie/documento en
Registro Civil

Los canales que ingresan desconexion son
quienes realizan la

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

*Se debe informar que la baja de servicios, una
vez realizada la solicitud, es de 1 dia habil. NO SE
DEBE indicar 24 horas ni otro plazo distinto.

*Solo si cliente lo solicita y/o acepta, se debe
ingresar en una fecha distinta o segun DOM.

El nimero telefénico no se pierde. Por
regulacion el nimero entra en hibernacion
(reserva):

- Baja voluntaria: El numero telefonico se
reserva por 2 anos

- Baja involuntaria (mora): El nimero
telefonico se reserva por 180 dias.

Si el cliente desea portar su numero no debe
solicitar la baja y solicitar la portabilidad en
la nueva compaiiia


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

Equipos

Cobros post
desconexion

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

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 facturara una
ultima boleta
cobrando estos
conceptos que se
facturan desfasados.

Paso a Paso Baja de Servicios - Modular

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

El servicio movil se
factura mes vencido
por lo cual la
desconexion de la linea
generara una Ultima
boleta con el cobro
proporcional desde el
dia de inicio del ciclo
hasta el dia que se
ingresa la desconexion.
Esta informacion
siempre debe
entregarse al cliente.




BAJA DE LINEAS MOVILES

1. Validar en la VISTA 360 de la Cuenta Cliente que los datos cémo: DIRECCION, EMAIL, TELEFONO
PRINCIPAL estén actualizados.

2. Si el ticket de EN COBRANZA se encuentra tickeado ("), ingresar a la pestafia ALERTAS DE
COBRANZA en la vista 360° de cliente y verificar en la columna COMENTARIOS acciones de cobranza.
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3. Verificar en la vista 360 de la cuenta cliente, si el servicio se encuentra activo. En el caso de
encontrarse con algun tipo de suspension, indagar si el motivo es por mora o voluntario.

Productos Instalados Q 5 1-idei a*

Modificar Actualizar promocion Reset / Refresh [

o Instalacion Normal Activo Costo de Instalacion 20/10/2017 APOQUINDO AV 4800 P1.. 2

» Telefonia Fi

JE] Activo 2010720017 APOQUINDO AV 4800 PI.,. 2C

o Equipo Activo Caja MTA/CM 2010/2m7 APDQUINDO AV 4800 P1.. 2(
o Fono llimitado 600 Movil Residencial  Activo o/  Fonollimitado 600 ... 20/10/2017 APOQUINDO AV 4800 P1... 2(
4 »




4. Revisar si el cliente posee equipo mévil en arriendo, y si quedan cuotas de arrendamiento
pendientes. Para esto, el ejecutivo/asesor debera:

e 4.1 Enlavista 360° de cliente, seleccionar la promocién movil en los productos instalados del
cliente y seleccionar MODIFICAR:

Productos Instalados 1-3de3 " ||
Actualizar promocion Reset / Refresh
» Equipo Movil 1-8198213989 8297409254
3 Multimedia Controlado 6 GB 1-8198240239 8297409254
» 963420000 Movil Postpago 1-8198214099 8297409254
q | ]

e Enelcaso que la atencidn sea en una sucursal sin caja, para efectuar la devolucion de dinero, el
cliente deberd ser derivado a otra sucursal VTR que cuente con sistema de cajas con la
desconexion cursada. Sin embargo, la gestion de devolucion se debe hacer en la sucursal que
posee caja

¢ |[adesconexion debe ser ingresada el mismo dia que fue solicitada por el cliente, si e
sistemna no est4 operativo, se puede llenar el formulario manual ADJUNTO AQUI, el que deberéd ser
ingresado el mismo dia 0 a mas tardar al dia siguiente y en la observacién se debera incluir el
numero de requerimiento entregado por HelpDesk.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1221/contrato.pdf

e Unavez que ingresa la desconexion, en el CAMPO FECHA DE ENVIO, Andes entregara
automaticamente el ULTIMO DIA DEL DOM del cliente, la cual podra ser modificada si el cliente
asi lo desea.

DESCONEXION INMEDIATA MOVIL _

1.1 Desde la Vista 360° de la cuenta de CLIENTE, en la seccion PRODUCTOS INSTALADOS,
posicionarse en la promocion contratada del cliente y pinchar el botén DESCONECTAR.

1.2 Andes desplegard la vista de la Solicitud ingresada, donde la SUBAREA es DESCONEXION y la
ACTIVIDAD se encuentra en estado ABIERTA

Importante: Boton GENERAR DOCUMENTO aparece DESHABILITADO, NO se debe hacer click

1.3 Luego en la pestafa actividades verifica el campo FECHA DE ENVIO, ya que Andes arroja por
defecto la fecha correspondiente al altimo dia del DOM (si el cliente necesita una fecha distinta se
debe modificar) E ingresar MOTIVO DE DESCONEXION los que encuentran en blanco con *, lo que
indica que son campos requeridos. Una vez ingresado guardar.

Importante: Si no se completa, fecha de envio y motivo desconexion, Andes entrega el siguiente
mensaje donde indica que los campos deben ser completados

1.4 Una vez guardado, finaliza la primera actividad con los cédigos de cierre y motivo de
desconexion que es el mismo ingresado.

1.5. Al mismo tiempo se genera la 2da actividad en estado abierta esperando que se cumpla la
fecha de envio

1.6. Andes creard de manera inmediata el pedido de desconexién, el cual quedara en estado
abierto por unos minutos para posterior quedar en estado COMPLETADO.

e Es muy importante tener en consideracién que en esta actividad NO se debe agendar.

1.8 Si el Cliente posee alguno de los descuentos que se encuentran en la siguiente LISTA,
primero se debe ingresar la Desconexion de la promocién (pack) y luego en una SS separada se
debe ingresar la desconexién del descuento, DE LA MISMA MANERA COMO SE REALIZO LA
DESCONEXION DE LA PROMOCION que el cliente tenia contratado.

Esto se debe a que los descuentos se encuentran Desasociados a la promocion.



Descuentos Desasociados

e Descuento Retencion

e Descuento Exclusivo Anulacion
e Descuento Retencion D-box HD
e Descuento Promocional

e Descuento Retencion D-box SD

e Descuento Problemas Técnicos Reiterados

1.9.- Para corroborar que la Desconexion quedo correctamente ingresada, debes verificar desde la
vista 360° de la cuenta de cliente:

e 1.9.1.- En La seccidn de Solicitudes de Servicio debe tener una solicitud en estado ABIERTA de
Subarea DESCONEXION.

e 192 EnlaSeccidn de Actividades debe tener 2 Actividades la primera con descripcién
AGENDAMIENTO DE ORDEN en estado FINALIZADA y la segunda con descripcion
GENERACION DE ORDEN en estado FINALIZADA.

e 193 En la Seccién de Pedidos debe tener un pedido de tipo Desconexién el que quedara en
estado COMPLETADO. Lo que generara que el producto desaparezca de la seccion de Productos
instalados

RECUERDA
Que al visualizar el pedido e ingresar a él, puedes identificar el N° de solicitud Relacionada, esto para
evitar cancelar una SS que ya gatilld un pedido de desconexion voluntaria.

e 1.9.4. Una vez estando completado el pedido de Desconexion, Andes creard una tercera actividad,
llamada BAJA VOLUNTARIA la cual quedard en estado AGENDADA.

Importante:

+ En caso que cliente solicite desconexién anticipada se debe realizar AJUSTE POR ITEM de manera
manual, por el periodo que no tendra servicios, ya sea que tenga o no pagada su boleta.

- Si el cliente tiene pagada su boleta, se debe realizar la devolucidn de Dinero, para ello puedes revisar
el procedimiento de ABONO Y DEVOLUCION DE DINERO AQUI.

INFORMA

“Sr(a) XXX La solicitud de desconexién de su servicio mdévil ya estd generada, le llegard una cuenta
proporcional ya que el servicio se cobra mes vencido, le recuerdo ademds que le seguirdn llegando
boletas/facturas por las cuotas del equipo hasta cumplir los 18 meses (en caso que corresponda).


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327

Para revisar mas informacién ingresa AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1436
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CLIENTE SIN BOLETA

PROCEDIMIENTO

Resolver inconvenientes presentados con respecto a la emision de boleta

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE CLIENTES SIN



BOLETA

Esta atencidén se puede

¢A quién se brinda entregar al titular o a
esta atencion? un tercero usuario del
servicio.
¢Aplica Validacion de No aplica validacién de
Identidad? identidad.

Existe 2 casuisticas que se
pueden presentar sobre

cliente sin boleta:

1. Cliente en su perfil de

¢Cuales son las facturacion no tienen emisién
casuisticas que se de boletas desde cierta fecha
pueden presentar? en adelante, lo que

principalmente se debe a

inconsistencias con BRM.

2. Cliente tiene boletas

alfanuméricas emitidas.

VERIFICACIONES PREVIAS

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

1. En la Cuenta de Facturacion en Andes revisa si la cuenta por la que consulta el cliente tiene
la boleta emitida y descarta que sea una boleta alfanumérica. Las boletas alfanuméricas



presentan un namero de factura con B1, mientras que las boletas normales tienen un nimero de
folio.

e 1.1. Boleta emitida correctamente (con folio), informa al cliente que la boleta se encuentra
disponible para pago. Si la duda del cliente estd referida a que no recibié la boleta, revisa el
procedimiento CLIENTE NO RECIBE BOLETA - METODO DISTRIBUCION BOLETA.

e 1.2. Boleta emitida Alfanumérica, contintia con el apartado BOLETA ALFANUMERICA.

81-31599017 | BOLETA ALFANUMERICA

102414693 BOLETA CON FOLIO

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

2. Sila boleta no esta emitida, revisa la fecha en que corresponde la emision de la boleta. Puedes
apoyarte en la publicacién CICLOS DE FACTURACION (DOM). En caso en que la boleta se emite en una
fecha posterior a la atencion, informa al cliente el dia en que su boleta estara disponible. Puedes
apoyarte con el siguiente script:

Voz y Sucursales
Sr(a) XXX, su boleta se emite a contar del dia XX. Es importante que tenga presente que la boleta puede
llegar en cualquier momento del dia.

No Voz
XXX, tu boleta se emite a contar del dia XX. Es importante que tengas presente que la boleta puede llegar
en cualquier momento del dia.



1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

3. Sila boleta ya debié estar emitida, revisa las alertas de crédito en la cuenta de facturacion para
revisar si el cliente tuvo una marca de DETENER RENTAS. Si es asi, significa que, por atraso en el pago
de la cuenta, la boleta no sera emitida hasta que la cuenta no esté regularizada. El monto no facturado
correspondiente se sumara a la siguiente boleta.

3.1. Si el cliente estuvo con la cuenta suspendida, informa que debido al proceso de cobranza su boleta
no se emitié. Puedes apoyarte con el siguiente script:

Voz y Sucursales

Sr. XXX, debido al pago fuera de fecha del mes de XXX, su boleta correspondiente a ese mes no se emitio.
Lo invitamos a regularizar su pago para que sus servicios se reactiven, y en la boleta del mes siguiente se
le facturard el mes correspondiente a este periodo mds el siguiente.

No Voz

XXX, debido al pago fuera de fecha del mes de XXX, tu boleta correspondiente a ese mes no se emitio.
Dado que tus servicios se reactivaron, en la boleta del mes siguiente se te facturard el mes
correspondiente mds el mes en curso.

3.2. Si el cliente no estuvo con la cuenta suspendida, continda con el siguiente paso.
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1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

4. Revisa si la cuenta de facturacién afectada se encuentra en la base, que corresponde a clientes
con alguna inconsistencia en su cuenta de facturacion. Esta base se actualizara los primeros dias de
cada mes.

4.1. Cliente Sl se encuentra en la base, informa que su cuenta presenta una inconsistencia en sistema.
Puedes apoyarte con el siguiente script:

Voz y Sucursales

“Sr(a) XXX, hemos detectado una inconsistencia con su cuenta que impidié la emisién de su boleta en este
periodo. Para su tranquilidad, este monto no se cargard en su préxima boleta, y si excepcionalmente
llegara a aparecer en la siguiente facturacion, por favor contdctenos a través de cualquiera de nuestros
canales para regularizarlo de inmediato.”

No Voz

“XXX, hemos detectado una inconsistencia con tu cuenta que impidié la emision de tu boleta en este
periodo. Para tu tranquilidad, este monto no se cargard en tu proxima boleta, y si excepcionalmente
llegara a aparecer en la siguiente facturacion, por favor contdctanos a través de cualquiera de nuestros
canales para regularizarlo de inmediato.”

4.2. Cliente NO se encuentra en la base, continda con el siguiente paso.

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

5. Revisa si su cuenta de facturacién consultada presenta saldo a facturar negativo y sea este
el motivo por el que no se facturd la boleta.

5.1. Cliente SI tiene saldo negativo a facturar, contintia con el apartado GESTION.

5.2. Cliente NO tiene saldo negativo a facturar, revisa segun el DOM del cliente, la fecha en que
deberia haberse emitido la boleta:

a. Si desde la fecha de emision (DOM) a la fecha actual han pasado menos de 10 dias de corrido,
informa al cliente:


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1199/2025/Septiembre/16/20250916_095644%20-%20%5BID%201199%5D%20-%20Base_clientes_inconsistentes_SEP.xlsx

Voz y Sucursales

“Sr(a) XXXX, le comentd que detectamos una inconsistencia en su cuenta la cual ya se encuentra en
regularizacién y dentro de los préximos 10 dias su boleta serd emitida.”

No Voz

“XXXX, te comento que detectamos una inconsistencia en tu cuenta la cual ya se encuentra en
regularizacién y dentro de los préximos 10 dias tu boleta serd emitida.”

b. Si desde la fecha de emision (DOM) a la fecha actual han pasado entre 10 dias a 20 dias de
corrido, contintia con el apartado GESTION.

c. Si desde la fecha de emisién (DOM) a la fecha actual han pasado mas de 20 dias de corrido,
contintia con el apartado GESTION.

Resumen del saldo -

Mble para restegros por Caja

GESTION _

GESTION Cliente sin saldo Cliente sin saldo
Cliente con Saldo a negativo con 10 a negativo y mayor a
Facturar Negativo 20 dias desde fecha 20 dias desde fecha
de emision de emisién

Ingresa una Solicitud de Servicio (SS) para que se regularice con el siguiente
detalle:



INFORMA

Tipo: Cuenta

Area: Facturacion
Subarea: Cliente sin
facturacion
Descripcion:
Cuenta facturacion
N° XXXXX, saldo a
facturar negativo.

Tipo: Cuenta

Area: Facturacion
Subarea: Cliente sin
facturacion
Descripcién:
Cuenta facturacion
N° XXXXX, sin saldo
negativo, 10 a 20
dias desde la
emision.

Tipo: Cuenta

Area: Facturacion
Subarea: Cliente sin
facturacion
Descripcion:
Cuenta facturacion
N° XXXXX, sin saldo
negativo, mayor a
20 dias desde la
emision.

IMPORTANTE: Si cliente es PYME o persona natural con giro y
necesita su boleta para efectos tributarios, debes indicar

adicionalmente en la descripcidn de la SS que se emita factura o

Voz y Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con su
cuenta lo que impidid
la emision de su
boleta, ya desde su
proxima facturacion
se regularizard"

No Voz

“XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con tu
cuenta lo que impidid
la emision de tu
boleta, ya desde tu
préoxima facturacion
se regularizard”

boleta actual.

Voz y Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos
detectado una
inconsistencia en su
cuenta que debe ser
escalada al drea
especializada para
que en un plazo de 72
horas hdbiles su
situacion pueda ser

regularizada.

No Voz

“XXX, hemos
detectado una
inconsistencia en tu
cuenta que debe ser
escalada al drea
especializada para
que en un plazo de 72
horas hdbiles tu

Voz y Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con su
cuenta lo que impidid
la emision de su
boleta, ya desde su
préxima facturacion
se regularizard"

No Voz

“XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con tu
cuenta lo que impidid
la emision de tu
boleta, ya desde tu
proxima facturacion
se regularizard"



boleta pueda ser

regularizada.

Atencion Comercial -> Explicaciéon cobros y boleta -> Envio -Recep
Boleta-distribuc
Registrar en la atencion:
REGISTRA - Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atenciéon/llamada
- Informacion entregada
- Gestion realizada

BOLETA ALFANUMERICA

IMPORTANTES EN LA ATENCION —

e NO DEBES entregar detalles especificos de la boleta o datos del cliente a un tercero sin poder
notarial.

e Para casos donde el cliente tenga emitida una boleta alfanumérica y su fecha de emision sea
menor a 10 dias, NO SE DEBE GENERAR TICKET A MESA DE AYUDA.

e Para casos donde el cliente tenga emitida una boleta alfanumérica con monto $0, (Importe debido
0 en Andes) NO SE DEBE GENERAR TICKET A MESA DE AYUDA, ya que es el monto real facturado
de la boleta regularizada.

e Sicliente indica que no puede pagar un monto adeudado en pago express, Sucursal Virtual o en
recaudadores externos, y al revisar detectas que corresponde a una boleta ALFANUMERICA, revisa
el procedimiento Inconveniente con Pago



MATRIZ DE ATENCION BOLETA ALFANUMERICA —

GESTION

1. Revisa la fecha de vencimiento de la boleta

2. Siboleta NO esta vencida, confirma la fecha en que fue emitida la boleta de acuerdo al DOM del
cliente

2.1. Fecha de emision menor a 10 dias de corrido, informa al cliente:

“Sr(a). XXX, su boleta serd regularizada dentro de los préximos 10 dias.”

No Voz
XXX, tu boleta serd regularizada dentro de los préximos 10 dias”

2.2. Fecha de emisidon mayor a 10 dias, ingresa una Solicitud de Servicio (SS) para regularizar:
Solicitud de Servicio a ingresar:

e Tipo: Cuenta
e Area: Facturacién
e Subdrea: Cliente sin facturaciéon

e Descripcion: Boleta Alfanumeérica con mas de 10 dias de emision, ingresar el N° de cuenta
facturacion que presenta el inconveniente para que el area pueda resolver.

Importante: Recuerda derivar la SS para que el area de facturacion pueda atenderla y resolver, de lo
contrario no se podra solucionar el requerimiento del cliente.

3. Si boleta esta vencida (mayor a 20 dias desde la fecha de emisién), verifica si tiene monto
cobrado. Para identificar si tiene monto debes revisar en el perfil de facturacion la columna “Importe
debido”

3.1. Boleta con “Importe debido = $0”, informa al cliente:

Voz y Sucursales

“Sr(a) XXX, hemos detectado que su cuenta de facturacién presenta una inconsistencia en sistema, por lo
que no ha podido ser emitida. Para su tranquilidad el monto que correspondia a este periodo no se verd
reflejado en su préxima boleta.”

No Voz

“XXX, hemos detectado que tu cuenta de facturacion presenta una inconsistencia en sistema, por lo que
no ha podido ser emitida. Para tu tranquilidad el monto que correspondia a este periodo no se verd
reflejado en tu préxima boleta.”



3.2. Boleta con “Importe debido distinto de $0”, NO informes el monto al cliente ya que este valor no
se ve reflejado en el recaudador.

Para regularizar ingresa una Solicitud de Servicio (SS):

Solicitud de Servicio a ingresar:

Tipo: Cuenta
e Area: Facturacién
e Subadrea: Cliente sin facturaciéon

e Descripcion: Cliente con boleta alfanumérica y el N° cuenta facturacion que presenta el
inconveniente.

IMPORTANTE: Recuerda derivar la SS para que el area de facturacion pueda atenderla y resolver, de
lo contrario no se podra solucionar el requerimiento del cliente.

INFORMA'Y REGISTRA —

Voz y Sucursales

“Sr(a) XXX, hemos detectado una inconsistencia con su cuenta que impidié la emisién de su boleta en este
periodo. Para su tranquilidad, este monto no se cargard en su proxima boleta, y si excepcionalmente
llegara a aparecer en la siguiente facturacion, por favor contdctenos a través de cualquiera de nuestros
canales para regularizarlo de inmediato.”

No Voz

“Sr(a) XXX, hemos detectado una inconsistencia con tu cuenta que impidié la emisién de tu boleta en este
periodo. Para tu tranquilidad, este monto no se cargard en tu préxima boleta, y si excepcionalmente
llegara a aparecer en la siguiente facturacion, por favor contdctanos a través de cualquiera de nuestros
canales para regularizarlo de inmediato.”

REGISTRA

Atenciéon Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Envio -Recep Boleta-distribuc
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1199
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 18 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
18!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




Para salir del Desafio solo debes presionar el boton
"Finalizar"

FINALIZAR



