
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.

NO RECONOCE COBROS Y NOTA DE CRÉDITO

NO RECONOCE COBROS SVA MÓVIL

CORTE Y REPOSICIÓN DE SERVICIOS MÓVILES

ACTIVIDAD

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°22 - DIGITAL
MÓVIL



-Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales, detalles de

cobros o enviar el documento a un mail que no sea el registrado en sistema.
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NO RECONOCE COBROS Y NOTA DE CRÉDITO

POLÍTICA DE ATENCIÓN



- Explica al cliente que los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente.

Si se hace fuera del inicio del ciclo, siempre generará proporcionales, para calcular cuánto proporcional

se generará se debe considerar. 

Veamos a continuación un caso de uso: 

VERIFICA:

Los ciclos son Postpago, esto quiere decir que facturan mes vencido, esto equivale a que

la fecha de emisión y de vencimiento de la boleta posterior a la fecha de inicio y final del

ciclo.

1

Si el cambio de plan es a mitad de ciclo se cobrará un proporcional de cada plan. 2

Se debe considerar que los planes están sujetos a alza del IPC entonces debemos calcular

en base al último cargo fijo completo emitido, si es que existen boletas.   
3

CASO DE USO:

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3



Veamos a continuación un ejemplo: 

Este cliente tiene asignado el ciclo 21 y contratado el Plan Max XL Libre el valor del cargo fijo de su última
boleta fue de $11.017 IVA (con descuentos). 

Realizó un cambio de plan el día 31/07/2023 por un Plan Max M que tiene un cargo fijo de $12.990 – IVA
incluido. 

Esto quiere decir que el cambio se realizó en el período entre el 21/07/2023 y el 20/08/2023. Si
consideramos que la última boleta emitida corresponde al período entre el 21/06/2023 y el 20/07/2023 y
vencía 11/08/2023, el proporcional vendría en la boleta siguiente que vencería aproximadamente el
11/09/2023. 

Para saber el monto de los proporcionales se usa regla de 3:

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3



1.Consideramos que Julio tiene 31 días, entonces el proporcional del plan equivaldrá a 10 días desde el
inicio del ciclo, el 21/07/2023 al 31/07/2023 (fecha del cambio).

2.Entonces debemos dividir el ultimo cargo fijo en 31 ósea $11.017 / 31= $355,38 y luego multiplicar el
resultado por 10, es decir: $355,38 * 10 = $3.553,8.

3. El proporcional del nuevo plan equivale a 21 días desde la fecha del cambio 31/07/203 al 20/08/2023.

4. Dado lo anterior debemos dividir el cargo fijo sin descuentos por 31, es decir $12.990 / 31= $419 y
multiplicar el resultado por 21 ósea $419 * 21= $8799,6.

En conclusión, el cliente le corresponde pagar lo siguiente: $3.554 + $8.800= $12.354

Explica los cobros de proporcional al cliente, si aplica descontar el monto en base al análisis realizado y
es menor o igual a $7.000, avanza hasta de ingreso nota de crédito.

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso, apoyándote de la publicación ingreso de nota de crédito
móvil.

En caso contrario, informa que el cargo está correctamente cobrado, y cierra la atención con el correcto
registro.

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3



"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturación que es el día
XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sólo una vez, más el valor del mes en
curso del plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".

Si cliente insiste y no está de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido descuento en
los últimos 12 meses por el mismo motivo. Para ello, debes mirar en la pestaña de trabajo de ONE.

Informar que se realizó una nota de crédito por excepción en los últimos 12 meses. Por lo cual, no aplica
generar descuento para el mismo concepto.

Si el cliente insiste en objetar el cargo de manera explícita, ingresa el caso (cargo de impugnación),
apoyándote de la siguiente publicación, para ello pincha aquí

 INFORMA:

Sucursales y Call Center: 
"Sr(a). XXX, usted ya tuvo una nota de crédito por el concepto de proporcionales 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.”

Canales Digitales:
"Sr(a). XXX, ya tuvisteis una nota de crédito por el concepto de proporcionales 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.”

NOTA DE CRÉDITO: 

CL IE NT E  T U V O NOT A  DE

CR É DIT O

CL IE NT E  NO T U V O NOT A  DE

CR É DIT O
R E GIS T R A



Aplica la nota de crédito por el valor total cargado por concepto de proporcionales. 

En la observación de ONE debes registra el #PROPORCIONALES para identificar la nota de crédito e
incluye además una breve descripción.

Tal como se declara a continuación:

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos recurrentes
Resultado: Solicitud Completada

Template:
Motivo: Ejemplo: “No reconoce cobros”
Boleta N°:
Cuenta:
PCS:
Concepto: #PROPORCIONALES
Se realiza Nota de crédito por $:
Resuelto en línea: SI/NO
 Correo electrónico:

INFORMA: 

Sucursales y Call Center:
“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 esta acción es por única vez”.

Canales Digitales:
“XXX, de acuerdo al inconveniente que me comentas, y revisando en sistema, descontaré de tu cuenta el valor
de $XXXX. Tenga presente que esta acción es por única vez”.

 

CL IE NT E  T U V O NOT A  DE

CR É DIT O

CL IE NT E  NO T U V O NOT A  DE

CR É DIT O
R E GIS T R A



ONE:

Motivo 1: Solicitudes Financieras
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos Recurrente
 Resultado: Solicitud Completada

TIPIFICA:

» MÓVIL MÁS» DETALLE BOLETA» COBROS EN LA BOLETA «COBROS TELEFONIA ADICIONAL -> Cierre:
Consulta / Resuelto en línea. 

» CANALES ELECTRÓNICOS» MOVIL» POSTPAGO» CONSULTA» CONSULTA DETALLE CARGOS
FACTURADOS -> Cierre: Cerrado/ Entrega información.

En caso de ausencia del supervisor, deriva el caso mayor a $7.000 hacia el BackOffice para su

aprobación.

CL IE NT E  T U V O NOT A  DE

CR É DIT O

CL IE NT E  NO T U V O NOT A  DE

CR É DIT O
R E GIS T R A

INGRESO DE NOTA DE CRÉDITO: 

Paso 1 –

Pincha en la Cuenta Financiera del cliente. 



Paso 2 –

En la pestaña de “Declaración”, revisa la fila de descripción y busca el nombre boleta/factura, en
donde debes ir a la fila de transacción y pinchar el hipervínculo llamada INV.

Paso 3 –

Una vez pinchado, llegarás a la URL de la boleta de servicios, en donde debes copiar el N° de
documento.



Paso 4 –

Pega el número de documento en el ítem llamado “Número de factura legal” y luego pincha en
“Buscar ahora”. Identifica en la columna de descripción del cargo el ítem a gestionar, una vez
identificado, debes revisar los montos que están en las columnas de monto total y monto acreditado
total. 
La resta de ambos es el monto que se dispone para gestionar la nota de crédito, considera que el
monto que debes obtener debe ser mayor o igual a lo que debes objetar. En caso de que el monto no
de lo necesario, debes usar el ítem de internet.



Paso 5 –

Selecciona el ítem al cual se realizará la Nota de Crédito y presiona el botón “Cargo de Crédito”.

Paso 6 –



Se desplegará la siguiente pantalla, donde se debe ingresar el monto a rebajar, basado en la
descripción del cargo seleccionado. Una vez ingresado el monto de $7.000 (máximo), se debe
seleccionar en motivo del crédito, el cual es “corrige monto facturado” y luego presionar “Enviar”. 

Importante: una vez presionado el botón enviar, se aplica la aprobación en línea de la nota de
crédito. 

Paso 7 –

Dirígete a la pestaña de "declaración", revisa la aprobación de la nota de crédito, para ello pincha el
hipervínculo llamado “CREDIT” y levanta el documento que avala la nota de crédito.  



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



En caso de que un cliente no reconozca el cobro de cualquier SVA, puedes realizar las

siguientes excepciones:
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NO RECONOCE COBROS SVA MÓVIL

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



- La excepción se puede realizar cada 12 meses calendario, con un monto máximo de $7.000 (solo

SVA propio Claro).

- Si cliente reclama por cobro, ofrece bloquear contratación de servicios adicionales.

- Siempre debes preguntar al cliente si desea dar de baja el SVA, si la respuesta es sí, debes

gestionarlo en los aplicativos que corresponde.

VERIFICA:

Revisa el SVA cobrado, para ello puedes revisar la boleta a través de la pestaña de

declaración de ONE, con el fin de identificar el cargo.
1

Revisa el diccionario de SVA, para identificar si es Propio Claro o de terceros.2

Revisa en los aplicativos relacionados al SVA, esto para saber si fue o no usado por el

cliente.
3

GESTIONA:



Explica el cobro del SVA al cliente, si el monto a descontar en base al análisis realizado es menor o igual

a $7.000, avanza hasta ingreso nota de crédito. 

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso. Informa que el cargo está correctamente cobrado.

"Sr(a) XXX, hemos revisado el concepto de SVA cobrado y su uso, por lo cual, corresponde a que usted pague

el monto de $XXX por concepto de xxxxxxxx en donde usted adquirió xxxxxxxxxxxxxx".

Si cliente insiste y no está de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido descuento en

los últimos 12 meses por el mismo motivo de SVA (Mismo nombre de la glosa).

Para ello, debes revisar la pestaña de trabajo de ONE.

Informar que se realizó una nota de crédito por excepción en los últimos 12 meses. Por lo cual, no aplica
generar descuento para el mismo concepto.

Si el cliente insiste en objetar el cargo de manera explícita, ingresa el caso (cargo de impugnación),
apoyándote de la siguiente publicación, para ello pincha aquí.

INFORMA:

Sucursal y Call Center
"Sr(a). XXX, usted ya tuvo una nota de crédito por el mismo SVA 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.”

 Canales Digitales
"XXX, ya tuviste una nota de crédito por el mismo SVA en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un
descuento nuevamente. Te recomendamos realizar el pago de tu boleta antes de la fecha de corte.”

IMPORTANTE:

S V A  PR OPIO CON

NOT A  DE  CR É DIT O

S V A  PR OPIO S IN

NOT A  DE  CR É DIT O
S V A  T E R CE R OS

E L IMINA R  O

B L OQU E A R



Si el monto es menor o igual a $7.000

Aplica la nota de crédito por el valor total cargado por concepto SVA propios. 

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso (cargo de impugnación) para su aprobación, apoyándote
de la publicación ingreso de nota de crédito móvil.

En la observación de ONE debes registra el #COBROSVAPROPIO para identificar la nota de crédito e
incluye además una breve descripción.

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos nacionales
Resultado: Solicitud Completada

Template: 

Motivo: Ejemplo: “No reconoce cobros”

Boleta N°:

Cuenta:

PCS:

Concepto: #COBROSVAPROPIO

Se realiza Nota de crédito por $:

Resuelto en línea: SI/NO

 Correo electrónico:

INFORMA:

Sucursales y Call Center
“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 esta acción es por única vez”.

S V A  PR OPIO CON

NOT A  DE  CR É DIT O

S V A  PR OPIO S IN

NOT A  DE  CR É DIT O
S V A  T E R CE R OS

E L IMINA R  O

B L OQU E A R



 Canales Digitales
“XXX, de acuerdo al inconveniente que me comentas, y revisando en sistema, descontaré de tu cuenta el valor
de $XXXX. Tenga presente que esta acción es por única vez”.

 

Explica el cobro del SVA al cliente, si aplica descontar en base al análisis realizado, gestiona de acuerdo a
lo siguiente:

Si el monto es menor o igual a $7.000

Aplica la nota de crédito por el valor total cargado por concepto SVA.

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso para su aprobación.

Informa que el cargo está correctamente cobrado.

“Sr (a)xxxxxxx, le informo que el cobro asociado a SVA procede pagarlo, Dado que el servicio, fue
correctamente usado entre el día xx y xx, recuerde que su boleta tiene corte en el periodo comprendido del xx
del mes xx al xx del mes xx.”

Si cliente insiste, y no está de acuerdo con el cargo en su boleta, debes ingresar el caso en ONE para que sea
analizado por el BO dentro de los 5 días hábiles.

S V A  PR OPIO CON

NOT A  DE  CR É DIT O

S V A  PR OPIO S IN

NOT A  DE  CR É DIT O
S V A  T E R CE R OS

E L IMINA R  O

B L OQU E A R

S V A  PR OPIO CON

NOT A  DE  CR É DIT O

S V A  PR OPIO S IN

NOT A  DE  CR É DIT O
S V A  T E R CE R OS

E L IMINA R  O

B L OQU E A R



Importante: Debes asegurar la baja del SVA, o bien su bloqueo de acuerdo a lo declarado por el cliente,
esto con el fin de evitar reclamos futuros. 

INFORMA:

Sucursal y Call Center:
"Sr(a) xxxxxxxxx, le informo que el cobro corresponde a la aplicación de xxxxxxxx, por tanto, debo preguntarle
si desea ustde dar de baja (solo a este SVA) o bien, desea bloquear el servicio. El último corresponde a que
usted no pueda comprar más estos servicios de valor agregado. ¿cuál es su decisión para proceder?

Canales Digitales:
"xxxxxxxxxx, te informo que el cobro corresponde a la aplicación de xxxxx, por tanto, debo preguntarte si
deseas dar de baja (solo a este SVA) o bien, desea bloquear el servicio. El último corresponde a que no podrás
comprar más estos servicios de valor agregado. ¿Cuál es su decisión para proceder?

ONE:

Motivo 1: Reclamos Financieros

Motivo 2: Impugnaciones de Cobros

Motivo 3: Cargos nacionales

Resultado: Solicitud Completada

» MÓVIL MÁS» DETALLE BOLETA» COBROS EN LA BOLETA» SUSCRIPCIONES (Selecciona el SVA que

corresponde) -> Cierre: Solicitud/ Resuelto en línea o Se genera Caso.

» CANALES ELECTRÓNICOS» MOVIL» POSTPAGO» CONSULTA» CONSULTA DETALLE CARGOS

FACTURADOS -> Cierre: Cerrado/ Resuelto en línea.

REGISTRA:



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Lección 3 de 5

CORTE Y REPOSICIÓN DE SERVICIOS MÓVILES

POLÍTICA DE ATENCIÓN:

Revisa si existe un cargo por corte y reposición en la tabla de resumen de cobros, que se

encuentra en detalle de cobros de la boleta.



Si corresponde el cobro cargado en boleta. Debes informar que el cargo está correctamente cobrado.

“Sr (a)xxxxxxx, le informo que el cobro asociado a corte y reposición de servicios procede pagarlo, dado que

su servicio fue suspendido por no pago, recuerde que su boleta tiene corte en el periodo comprendido del xx

del mes xx al xx del mes xx.”

En caso, que el cliente este bloqueado por deuda, debes transferir a

bloqueados_movil_N2.

VERIFICA:

GESTIONA:



Sin importar el tiempo, si cliente insiste o no está de acuerdo con el cargo en su boleta, debes proceder

a gestionar la nota de crédito, para ello pincha aquí.

En la observación de ONE debes registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la nota de crédito, e

incluye además una breve descripción.

Tal como se declara a continuación:

Motivo 1: Reclamos Financieros

Motivo 2: Impugnaciones de Cobros

Motivo 3: Cargos nacionales

Resultado: Solicitud Completada

Template:

Motivo: Ejemplo: “No reconoce cobros”

Boleta N°:

Cuenta:

PCS:

Concepto: #CORTEYREPOSICION

Se realiza Nota de crédito por $:

Resuelto en línea: SI/NO

 Correo electrónico:

INFORMA:

Sucursales y Call Center

REGISTRA:



“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el

valor de $1.290. Tenga presente que esta acción es por única vez”.

Canales Digitales

“XXX, de acuerdo al inconveniente que me comentas, y revisando en sistema, descontaré de

tu cuenta el valor de $1.290. Tenga presente que esta acción es por única vez”.

REGISTRA

ONE

Motivo 1: Solicitudes Financieras

Motivo 2: Impugnaciones de Cobros

Motivo 3: Cargos nacionales

Resultado: Solicitud Completada

Tipifica:

» MÓVIL MÁS» DETALLE BOLETA» COBROS EN LA BOLETA» CARGO POR DESBLOQUEO -> Cierre:

Consulta/Resuelto en línea.

 » CANALES ELECTRÓNICOS» MÓVIL» POSTPAGO» CONSULTA «CONSULTA DETALLE CARGOS

FACTURADOS -> Cierre: Cerrado/Resuelve en línea.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido

Lección 4 de 5

ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, nunca se debe entregar detalles de la boleta a un tercero, es

decir no se debe informar de datos personales, detalles de cobros o enviar el

documento a un mail que no sea el registrado en sistema.

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

 Los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente.

Correcto 

Incorrecto



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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°22 - MÓVIL
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°22 - MÓVIL


