
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 14 AL 27 DE JULIO

CAMBIO DE NÚMERO
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ACTIVIDAD
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CAMBIO DE NÚMERO

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO Y ALCANCE

OBJETIVO
El siguiente procedimiento te ayudará a abordar casos en que un cliente necesite realizar el cambio de
su número fijo o móvil.
 
ALCANCE
Esta solicitud es para Sucursales y Call center voz y no voz



CONDICIONES GENERALES

Condiciones generales para el cambio de número

¿Cuándo NO debe
realizarse cambio de
número?

Clientes con servicio Prepago

Cliente menor a 18 años y/o cedula de identidad no vigente

No se debe realizar cambio de plan al hacer cambio de
numero ya que puede afectar en los descuentos asociados

Clientes con deuda en su cuenta

Tercero sin poder notarial (Sucursal)

Cantidad máxima de
cambios de

números
2 veces al año, con un intervalo mínimo de 3 meses

Solicitud de número
fácil

Si el cliente solicita un número fácil, se debe realizar una
Solicitud de número especial. Ante dudas revisa el
procedimiento SOLICITUD NÚMERO ESPECIAL

Numero Re
asignados

Los números se "Reciclan" por lo que pueden recibir
llamados de cobranza, pitanzas o estafas

Número en periodo de
Hibernación

Al cabo de 24 meses el número queda como propiedad de
CLARO y no puede ser recuperado

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1271


Tecnologías obsoletas
(Cornestone, WiMax,
etc)

No se puede realizar un cambio de número, por lo que se
debe realizar la baja del servicio actual y luego el alta con
tecnología SoftSwitch.

GESTIÓN



CAMBIO DE NÚMERO



Desde la Vista 360 de la cuenta cliente, ir a la sección productos instalados y hacer clic en

botón MODIFICAR

Step 2



Hacer clic en DETALLES DE LA LÍNEA.

Seleccionar el Ítem telefonía fija, hacer clic en la para ingresar al detalle de la línea y

seleccionar el producto NÚMERO COMÚN.

Step 3



Bajar la pantalla hasta la sección DETALLES DE LA LÍNEA y hacer clic en el buscador del

campo NÚMERO DE LA LÍNEA.

Step 4



Seleccionar el número elegido por el cliente de entre el listado que se despliega. Una vez

elegido, pinchar el botón ACEPTAR

Pinchar el botón para GUARDAR los cambios

Step 5



Ingresa a la pestaña CATÁLOGO para ingresar el cargo

Hacer clic sobre el botón VERIFICAR y así confirmar que el pedido esté correctamente

realizado

a) Selecciona en FIJO, CARGOS Y DESCUENTOS NO RECURRENTES

b) En CARGOS, selecciona CARGO COSTO DE NÚMERO TELEFÓNICO

c) Luego, AGREGAR ITEM

Step 6



Presionar botón TSQ, te puedes apoyar en VERIFICAR TSQ

Ingresar el N° de serie de la cédula del titular de la cuenta, presionar el comando

[CTRL+S] para obtener la validación, lo que quedará reflejado en el campo ESTADO N°

DE SERIE CI

Presionar el botón GENERAR CONTRATO y completar el documento que se despliega.

Presionar el botón ENVIAR.

Confirmar en la sección PRODUCTOS INSTALADOS que el cambio de Número se realizó

con éxito.

Step 7

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/623


INFORMA Y REGISTRA

INFORMA

Informa nuevo número asignado

REGISTRA

Atención Comercial →Cambio datos (titular dom etc)→Actualización Datos Cliente

Incluir en la observación:

Nombre y apellido de la persona que atendemos.

Motivo de la llamada/visita

Información entregada

Número nuevo (xx-xxx-xxxx)

Número antiguo (xx-xxx-xxxx)

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1322


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



POLÍTICAS DE ATENCIÓN

Desde el mes de noviembre del 2024 se estarán realizando los cobros

correspondiente por conceptos de corte y reposición de servicios a clientes

móvil

La suspensión unidireccional (UNI), por mora de los servicios suscritos, se lleva a

cabo según el flujo de cobranza que posea la cuenta o contrato de servicios, Puedes
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CORTE Y REPOSICIÓN DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO



revisar la publicación FLUJOS DE COBRANZA

El corte de los servicios por mora se realiza en la madrugada, por ello, el cliente

puede no percibir el corte de sus servicios

Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizará el

procedimiento en Andes.

El Ajuste por el motivo de corte y reposición no debe ser mayor a los valores que

corresponden por este concepto, es decir, si estás ajustando el cobro de corte y

reposición de los servicios de internet ($2.500) y televisión ($750), el monto a

acreditar no puede ser mayor a $3.500.- de lo contrario se considerará como mala

práctica.

DEBES SABER

 Una vez recepcionado el pago en nuestro sistema, los servicios se restablecerán

en una hora máximo.

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1

1. Verifica si se encuentra facturado el cobro de corte y reposición en la boleta del cliente, como el
siguiente ejemplo: Desde el perfil de facturación, en la pestaña de FACTURAS, descarga la boleta.

Una vez descargada la boleta, puedes visualizar en los consumos y servicios adicionales,
respectivamente

Si no existen cobros por concepto de Corte y Reposición de Servicio, informa al cliente que no
existe cargo indicado en su boleta.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1250


PASO 2

En la misma sección donde descargas la boleta, puedes verificar la fecha de pago del
cliente. Recuerda que el corte se realiza al 7° día, a partir del día de vencimiento (flujo duro)

PASO 3

Confirma cuál es el flujo de cobranza del cliente. Si quieres más detalles sobre los flujos de
cobranza



PASO 4

En la misma sección, revisa si el cliente ha tenido alguna inhibición de cobranza en la fecha del
corte.

PASO 5



GESTIONA

Verifica además, el corte del servicio efectuado en sistema según corresponda (Fono - Internet y D-box),
como el siguiente ejemplo: se debe revisar a nivel de Pedidos.

PASO 6

Revisa las Alertas de crédito, para confirmar cuándo el cliente entró a cobranza.



Revisar si fecha de pago del cliente fue posterior a la fecha de corte. Si es así, corresponde

cobro cargado en boleta.

1. Revisar en Actividades si el cliente nos ha contactado previamente (cercano a la fecha de su cobro)
indicando inconvenientes para realizar el pago de sus servicios

SI CLIENTE NO SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y NO HA TENIDO INHIBICIÓN
Debes informar que el cargo está correctamente cobrado en su boleta.
"Sr(a). XXX, su fecha de vencimiento son los XX de cada mes y adicionalmente tiene 6 días más para pagar
su cuenta sin sufrir corte en sus servicios. En esta oportunidad, como el pago fue realizado el día XX, el
servicio al día 7 de vencida la boleta se corta y por ello se genera el cobro de $xxx (mencionar el cobro
que tiene el cliente)"
 
Si cliente insiste y no está de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido
descuento en los últimos 3 meses por el mismo motivo.
 
Cliente tuvo ajustes -> Informar que se realizó un ajuste por excepción en los últimos 3 meses.
 
INFORMA
"Sr(a). XXX, usted ya tuvo un ajuste por el mismo motivo en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un
descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.”
 
Cliente no tuvo ajustes -> Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposición. 

Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO 

En la observación del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepción al
cobro realizada incluye además una breve descripción.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su
cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 6 días desde el vencimiento de su boleta
para el pago de su cuenta”
 
SI CLIENTE SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y/O HA TENIDO INHIBICIÓN SU BOLETA
 
1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposición. 

Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCIÓN MAL EXPLICADA

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL  COBRO EN BOLETA



En la observación del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepción al
cobro realizada incluye además una breve descripción.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su
cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 6 días desde el vencimiento de su boleta
para el pago de su cuenta”

Fecha de pago del cliente no supera la fecha de corte.
 
1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposición. 

Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCIÓN MAL EXPLICADA

En la observación del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepción al
cobro realizada incluye además una breve descripción.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, le pedimos disculpas por el inconveniente. El valor $XXXX será descontado de su boleta.”

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL  COBRO EN BOLETA

Para continuar debes revisar todos los contenidos.

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1240


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Question

01/01

El Ajuste por el motivo de corte y reposición no debe ser mayor a los valores que

corresponden por este concepto. Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera



¿A quién se brinda esta atención?   
Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).
 
¿En qué canales se atiende? 
En todos los canales de atención.
 
¿Aplica validación de identidad?      
Sí aplica. Apóyate de la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN DE IDENTIDAD.
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SUCURSAL VIRTUAL

INGRESO A SV

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

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


 
¿Qué es la Sucursal Virtual? 
La Sucursal Virtual es un canal de auto atención remoto que permite a los clientes consultar y gestionar
sus productos contratados.

No debes ingresar Solicitudes de Servicios para resolver inconvenientes de ingreso a la
Sucursal Virtual. Para conocer el procedimiento, apóyate del apartado SOLUCIÓN DE
INCONVENIENTES.

Para acceder a la Sucursal Virtual, el cliente debe ingresar a través del sitio web VTR.COM. Se
recomienda utilizar el RUT como método de acceso principal para mayor facilidad y seguridad.

Para Call Center Voz, al finalizar la atención, siempre debes informar al cliente que recibirá un
video tutorial vía WhatsApp sobre la activación / recuperación de las credenciales de la Sucursal
Virtual. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje con el tutorial, debes completar el
siguiente FORMULARIO.

IMPORTANTE: Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atención, no lo debes
reenviar al finalizar.

INGRESO A SUCURSAL VIRTUAL

Si el cliente solicita ayuda para el ingreso o crear un usuario en

Sucursal Virtual revisa los siguientes paso a paso para poder

asesorarlo.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform


ACTIVACIÓN / RECUPERACIÓN DE CONTRASEÑA

Si el cliente consulta por la activación / recuperación de sus credenciales de Sucursal Virtual debes
enviar un video tutorial via Whatsapp para que el cliente se autoatienda. Para esto debes
completar el siguiente Formulario y en menos de un minuto recibirá un mensaje en su teléfono
(recuerda que debes confirmar el número de teléfono del cliente). Espera que el cliente confirme la
recepción del video antes de finalizar la atención. Apóyate del siguiente script:

Perfecto, para ayudarlo con la activación o recuperación de tus credenciales de la Sucursal
Virtual, le enviaré un video tutorial vía WhatsApp que lo guiará en el paso a paso para que
pueda realizar el proceso por su cuenta de forma rápida y sencilla.

Listo, acabo de completar el envío. En menos de un minuto recibirá el video en su WhatsApp.
¿Me puede confirmar cuando le llegue, por favor?" [Esperar confirmación de recepción]

Si el cliente confirma la recepción del video tutorial, agradécele su tiempo e indícale que, en caso
de tener dudas durante el proceso, puede comunicarse directamente al número de WhatsApp que
se incluye en el mensaje recibido (+56983465697). Luego, procede a finalizar la atención de
manera cordial. Apóyate del siguiente script:

Perfecto, muchas gracias por su confirmación. Le comento que, si durante el proceso tiene
alguna duda, puede comunicarse directamente al número de WhatsApp +56983465697 que
aparece en el mismo mensaje que acaba de recibir. Muchas gracias por su tiempo. Que tenga
un excelente día.

Si el cliente indica que no ha recibido el mensaje con el video tutorial luego de transcurrido 1
minuto, lo debes atender con el paso a paso descrito en este procedimiento.

Solo si el cliente solicita expresamente ver el video junto al ejecutivo, debes esperar mientras lo
visualiza. En caso de que el cliente tenga dudas posteriores, deberás continuar la atención
siguiendo los pasos establecidos en este procedimiento. Apóyate del siguiente script:

Claro, no hay problema. Lo espero mientras ve el video, y si le queda alguna duda, estaré aquí
para ayudarle paso a paso. [Esperar que el cliente vea el video y asistir si es necesario, según
procedimiento]

Si el cliente indica que no quiere recibir el tutorial debes atender su consulta apoyándote del paso
a paso de a continuación. Apóyate del siguiente script:

SUCURSAL VIRTUAL

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform


Entiendo. En ese caso, puedo ayudarle directamente guiándolo paso a paso desde aquí…
[Continuar con la atención usando el paso a paso siguiente]

1. Desde VTR.com ingresa a Sucursal Virtual

2. El cliente debe poner su correo electrónico o RUT

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



3. Solicita al cliente que presione ¿OLVIDASTE TU CONTRASEÑA?

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



4. El cliente debe ingresar su Rut y luego hacer clic en CONTINUAR.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



5. El cliente debe seleccionar la opción donde le llegará el código de verificación a través de un SMS
en su celular o un correo electrónico.

IMPORTANTE
Si el cliente indica que el número de teléfono o el correo electrónico donde se enviará el código de
verificación no es el correcto, debes actualizarlos desde ANDES, si tienes dudas con este paso puedes
revisar la publicación MODIFICACIÓN DE DATOS

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337


6.  Una vez que el cliente tenga el código de verificación, tendrá 5 minutos para ingresarlo en los campos
de llenado y debe hacer clic en CONFIRMAR.

El código que llega al cliente es en minúsculas y de 6 dígitos

a) El cliente cuenta con 3 errores de ingreso del código, si sobrepasa el número de intentos debe
solicitar reenviar un nuevo código.

Se enviará un máximo de 3 códigos, si el cliente excede dicho máximo de solicitud de códigos,
el cliente debe comunicarse con un ejecutivo para que lo ayude en restablecer su contraseña o
esperar 24 h para solicitar un nuevo código 

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



7. Ya ingresado el código de verificación correctamente, el cliente debe generar una nueva contraseña y
confirmarla
Recuerda que la contraseña debe cumplir los siguientes parámetros:

Debe tener entre 8 y 10 caracteres.

Al menos 1 carácter en mayúscula y en minúscula.

Al menos 1 carácter numérico

Al menos un carácter especial, excluyendo !@#$%&

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



8. Al generar la nueva contraseña le llegará al cliente un mensaje o correo electrónico de
confirmación (según el método por el cual solicitó el restablecimiento de contraseña), a continuación, los
ejemplos:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1057


La atención solo se puede entregar al titular
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El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atención se puede dar a titular o usuario 

El Domicilio sobre el cliente está consultando.

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

Esta atención se puede ofrecer en cualquier canal de atención comercial

NO entregar detalles específicos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

Por ejemplo, Informar que el motivo de variación del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o señalar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de números, compañía, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, dirección, RUT, nombre completo)

NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturación del titular 

El detalle de los cobros de la boleta sólo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variación del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc. 

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestión. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER



Si cliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestión, apóyalo con la sección
Revisión en Sucursal Virtual de la publicación en Clave.

A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes móviles
por concepto de CORTE Y REPOSICIÓN DE SERVICIOS a clientes que se le ha vencido su boleta y
se les ha realizado el corte del servicio.
 
Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:
“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los clientes que no han
cancelado su boleta móvil en las fechas acordadas en el contrato del servicio”

Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Período de facturación de la cuenta

Proporcionales
Es el cobro que corresponde desde el día de la modificación al
término del DOM

Descuentos
 multiservicios

Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate

ALCANCE POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER



Corte y reposición
Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo su boleta
y se suspende el servicio

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuación:

1. Ingresa a la cuenta de Facturación para ingresar al perfil de Facturación
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda

2. Descarga las 2 boletas emitidas más recientes para analizar la diferencia de los
cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

Actualización de Promoción y sus
Proporcionales

SERVICIOS FIJOS: CÓMO RECONOCER UN COBRO

OBSERVAR BOLETAS

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan anterior y
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolución de los días no
utilizados del plan anterior.



ENTENDER COBROS

b) Para entender los cobros de la actualización de promoción, analiza el detalle de la última boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cuál fue la fecha en que
se realizó la actualización de promoción



RESUMEN

En resumen, cliente Dom 9, realizó una actualización de promoción el día 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por única vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los días no utilizados del mes anterior con el plan
antiguo.

Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Eliminación de un descuento

Instalación y proporcionales SVA

REVISAR DESCUENTO

1. En la boleta 1 puedes observar el descuento de retención, que se elimina al hacer la actualización
de promoción
 

Explica al cliente que el descuento ya caducó y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualización de promoción).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerá como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecerá como Extensor WiFi Smart Desk

Se reconocen porque están en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)

Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10

En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instaló el día 8, por tanto se
genera un proporcional desde el día de la instalación hasta el último día del DOM + la renta

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Asistencia VTR

mensual correspondiente al mes completo.

Adicionalmente se observa el costo de la instalación de $20.000 

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Está incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta (1) y en el
detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

Está sujeto a alza de IPC

Tiene cobros proporcionales

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de uso (si es
necesario). 

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


IPC

REAJUSTE IPC

 El reajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las consultas
por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC 

Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC

Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

Al hacer la comparación de boletas, verás que las boletas mantienen los mismos
ítems, con una alza  baja.

DETALLE DE LA BOLETA

En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificación

Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC. 



Corte y Reposición

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

DETALLE DE LA BOLETA

Se reconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y televisión
$750.

Se encuentran en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposición aparecerá
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podrás identificar el cobro.

Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposición. (7 días o más,
posterior al vencimiento de la boleta)

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA

El cobro aparece en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


DEBES SABER

Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que te

comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de boletas, si no,

debes atender según el procedimiento de EXPLICACIÓN BOLETA.

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

Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE

BOLETAS revisando en la sección de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este cliente

tiene habilitada la función de comparador de boletas”.

Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.

La herramienta solo está disponible para clientes que si tuvieron variación en sus

últimas 3 boletas.

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

COMPARADOR DE BOLETAS



Introducción

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

DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en saber por qué varió la

boleta del cliente con respecto a la anterior.



Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de facturación

del cliente a consultar

Step 2



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

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

Boletas”

Step 3



El Ejecutivo hace clic en el botón “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.

Step 4



El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuación, hace clic en “Consultar”, el

portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su fecha de emisión, fecha

de vencimiento, monto y link para el despliegue del detalle.

Step 5



El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del Cliente, a

continuación, el portal despliega el detalle de la comparación de la boleta

Step 6

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028


Lesson 6 of 6

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 12 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
12!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón

"Finalizar"

FINALIZAR


