DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°16 - MOVIL
CLARO

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 y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

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
que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: CONOCE NUESTRA PLATAFORMA CLAVE

UNIDAD 2: PASO A PASO AJUSTE

UNIDAD 3: INCONVENIENTE CON PAGO DE CUENTA

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 4

UNIDAD 1: CONOCE NUESTRA PLATAFORMA
CLAVE

Ny

CONSEJOS GENERALES DE BUSQUEDA

El buscador de Clave traera los resultados segun la palabra

ingresada, respecto de los procedimientos mas buscados.



EJEMPLO DE BUSQUEDA DE RESULTADOS DE LA ACTUALIZACION DE
UNA PALABRA BUSQUEDA CONTENIDOS

Busqueda por Palabra
Ejemplo: " Cambio de Equipo".

Andes Entrenamiento Solicitud de contenido 2 USUARIO IncaSucClaro « 6 &

MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES

Cambio de Equipo Postpago Movil PyME

Cambio de Equipo Mdovil Postpago con Cambio de Plan, Atencién Presencial (todas las acciones en

Cambio ¢ Devolucion Equipes Termosellade y Ley de Retracto

lngresar Cada vez que el cli

CRM One, asinos i

EJEMPLO DE BUSQUEDA DE RESULTADOS DE LA ACTUALIZACION DE
UNA PALABRA BUSQUEDA CONTENIDOS

Luego de ingresar una palabra y dar enter, se mostrara un listado con todos
los procedimientos que contengan la palabra.
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EJEMPLO DE BUSQUEDA DE . ACTUALIZACION DE
RESULTADOS DE LA BUSQUEDA
UNA PALABRA CONTENIDOS

Al pasar el cursor sobre el icono "Historial de cambios", se mostrara un cuadro
con informacion sobre la Ultima actualizacion realizada en ese procedimiento. De
esta manera podras conocer rapidamente los cambios mas recientes.
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Historial de cambios:
= TRANSVE RS 2 [21-08-2025] Se elimina resguardo solicitud en SIAD y se agrega resguardo de SS validar direccién.
[15-11-2024] Hemos corregido dias de Resguardo al generarse una OT a 5 dias y a 4 dias desde la fecha de cancelacion

[13-11-2024] Hemos actualizado la fecha cambio de cédigo/reasignacion de venta y dias de resguardo de ventas.

Politica de Venta ciiuc vanaics

Ultima actualizacién: 22-08-2025

El propdsito de este documento es establecer las normas de operacion, control y condiciones generales para el resguardo de ventas entre Jos canales y en cualquiera de los

sistemas en aus adté inarecada la venta



Agrega los contenidos que consultas con mas frecuencia a tu
espacio personal "Mis Favoritos". Al hacerlo podras acceder a ellos

rapidamente sin necesidad de buscarlos cada vez.

USO DE FAVORITOS

AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

1. Dirigete al contenido que deseas agregar.
2. Haz clic en el icono de carpeta, como se muestra en la imagen.

Andes Entrenamiento Solicitud de contenido A& USUARIO IncaSucClaro

HOGAR MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS ‘OPERACIONES

& TRANSVERSAL | +]
Agregar a favoritos ’Q
Politica de Venta entre Canales m

Ultima actualizacién: 22-08-2025

El propdsito de este documento es establecer las normas de operacién, control y condiciones generales para el resguardo de ventas entre los canalesy en cualquiera de los
sistemas en que esté ingresada la venta.

ALCANCE
AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

Haz clic en el hipervinculo Mis Favoritos del menu superior de CLAVE. Ahi
encontraras todos los contenidos que hayas agregado a tus favoritos.



Andes Entrenamiento Solicitud de contenido : USUARIO IncaSucClar

MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES

& MIS FAVORITOS

@ Cambio de Ciclo Hogar

B Reconexion Servicio Mévil or Finalizacion Voluntaria o Involuntaria / Atencion Presencial

AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS

FAVORITOS FAVORITOS

1. Haz clic en el hipervinculo "Mis Favoritos."

2.Clic en el titulo de deseas quitar (se abrird el procedimiento en una nueva
ventana).

3. Haz clic nuevamente en el icono de la carpeta para quitar de favoritos.
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- HOGAR MOVIL EMPRESA RETENCION TRAMSVERSAL MIS FAVORITOS

Q MIS FAVORITOS
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Aplicaciones de Streaming Movil
lg Pack - Streaming - Canal Premium

LE Explicacion de Boleta Movil y Hogar

EMPRESA RETEHCION TRANSVERSAL FAVORTTOS OPERACIONES

=2 HOGAR

Quitar de favoritos

Regularizacion con Pedidos con Direcciéon Errénea Whatsapp

Uitirna setualizacidn: 18-08-2028

ACTUALIZACION DE CONTENIDOS

ACTUALIZACION DE CONTENIDOS

Al pasar el cursor sobre el icono "Historial de cambios”, se mostrara un cuadro
con informacion sobre la Ultima actualizacion realizada en ese procedimiento. De
esta manera podras conocer rapidamente los cambios mas recientes.
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Lesson 2 of 4

UNIDAD 2: PASO A PASO AJUSTE

OBJETIVO:

Detallar el paso a paso de gestion del ejecutivo en los distintos CRM

para el procedimiento de Ajuste.

AJUSTE POR CARGO DE CREDITO:




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa a la Cuenta Financiera de la linea del cliente.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En la pestafia de DECLARACION, revisa la fila de descripcién y busca el
nombre Boleta/Factura, en donde debes ir a la fila de transaccion y pinchar el
hipervinculo llamado INV.
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Una vez pinchado, llegaras a la URL de la boleta de servicios, en donde debes
copiar el N° DE DOCUMENTO.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Pega el nimero de documento en el ftem llamado NUMERO DE FACTURA
LEGAL y luego pincha en BUSCAR AHORA.

Identifica en la columna de descripcion del cargo el item de telefonia (aplica
para cargos no identificados, tales como cargos fijos, descuentos), una vez
identificado, debes revisar los montos que estan 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 que el monto no de lo necesario, debes usar el
item de Internet.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona el item al cual se realizara la Nota de Crédito, y presiona el boton
CARGO DE CREDITO.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Se desplegara la siguiente pantalla, donde se debe ingresar el monto a
rebajar, basado en la descripcion del cargo seleccionado.

Una vez ingresado el monto de $7.000 (maximo), se debe seleccionar en
Motivo del Crédito, el cual es CORRIGE MONTO FACTURADO y luego
presionar boton ENVIAR.

IMPORTANTE: Una vez presionado el botén ENVIAR se aplica la aprobacién en linea de la nota
de crédito.
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Dirigete a la pestafia de DECLARACION, revisa la aprobacion de la nota de
crédito, para ello pincha el hipervinculo llamado CREDIT y levanta el
documento que avala la nota de crédito.
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CASO DE IMPUGNACION:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa a la Cuenta Financiera de la linea del cliente.
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Una vez dentro de la Cta. financiera, selecciona la pestafa CREDITOS Y
CARGOS.

IMPORTANTE: Verifica que la gestion se realice en la cuenta financiera reclamada, ademas
revisa que la accion se aplique en la boleta que corresponda.
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Ingresa el numero de boleta (debes insertarlo en nimero de factura legal) para
analizar el cargo correspondiente, una vez que encuentres lo requerido, debes
dar BUSCAR AHORA.

Identifica en la columna de descripcion del cargo el item de telefonia (aplica
para cargos no identificados, tales como cargos fijos, descuentos), una vez
identificado, debes revisar los montos que estan 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
item de Internet.
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Luego selecciona el cargo que corresponde, presiona CARGO EN
IMPUGNACION.
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Llegaras a la pestafia de CREAR CASO.

Debes completar los siguiente: campos
o Nro. de suscripcion: Elegir nimero pcs.

Método de comunicacion del caso: Celular. Recuerda que aqui debes poner
el método de comunicacion que el cliente prefiera.

Detalles de comunicacion del caso: Se repite el mismo numero que
ingresamos en Nro. suscripcion.

Linea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).

Canal creacidon del caso: Sucursales, Call center o Redes Sociales.

Medio creacion del caso: Llamada telefonica o la que aplique.



Selecciona el tipo y subtipo de impugnacion de acuerdo al
procedimiento ha realizado:

e Tipo de Impugnacion: Cargos de voz nacional (aplica corte y reposicion),
Cargos servicios adicionales (aplica SVA movil), Cargos recurrentes (aplica
proporcionales), Cargos recurrentes (Aplica PYD).

e Sub Tipo de impugnacion: servicios no solicitados (aplica corte vy
reposicion), Cargos servicios adicionales (aplica SVA movil), Cargo fijo
distinto al concretado (aplica proporcionales), Promociones (Aplica PYD).

« Monto de disputa: Debe ser el monto reclamado, siempre que no supere el
monto Total, seleccionado inicialmente.

« Motivo del crédito: La opcion que corresponda, tales como: Regularizacion
caso disputa AMDOCS.

Luego debes seleccionar la pestafia DETALLES y seleccionar TITULAR - CLIENTE.
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Ingreso de template en el campo de NOTAS DEL CASO.

« Motivo: Ejemplo: “Cliente no reconoce cobro xxxxx”.

e Boleta N°
e (Cta. Financiera

e PCS aajustar
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En la pantalla CREAR CASO verifica que, en la parte inferior derecha, la opcion
desplegable seleccionada sea GUARDAR Y DESPACHAR, luego presiona en

botén GUARDAR.
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Luego de dar guardar, llegaras a la pantalla principal en donde verificaras el N°®
DEL CASO.
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APROBAR CASO DE IMPUGNACION:
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Ingresar al Caso e ir a la pestafia FLUJO DE TRABAJO y seleccionar la opcion
RECUPERAR Ctrl + Y.
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El sistema nos indicara que hemos obtenido de manera exitosa el caso ahi
debemos hacer clicen ACEPTAR.
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Una vez aceptado el caso, debes ir a columna que indica el ESTADO, se
liberara quedando en NUEVO.
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Para Aprobar, realizar lo siguiente:

41. Cambia el Estado del caso de NUEVO a “EN ANALISIS" y haz clic en
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Registrar en descripcion el motivo de aprobacion y cambia a estado
PENDIENTE DE APROBACION y hacer clic en GUARDAR.
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Modifica el estado a APROBADO y haz clic en GUARDAR vy luego en CERRAR
CASO.

s W ww hEw AEe Ve Ao s

Wty " W Sl et s

ug 3] EF

R e B s S — =3

e Cetaie B R L e

L ST ) )

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Al guardar el caso nos aparecera un cuadro de dialogo donde hay que

seleccionar SI.
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NOTA DE DEBITO:

La nota de débito se realiza para:

» Corregir impugnaciones de cobro mal aprobadas.

» Revertir Nota de Crédito mal aprobada.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa al CASO identificando el error de monto aprobado v/s valor real que
debiese ser aprobado.



e rdomacie | Mmtewl | Subcssss | Fushes | Peswtim  foac | me | Deevier

| Dt et Cog
| CouCaRm AT [y (A 0N 00008
| ot Vol el honts dul begponi
i [ mu
Cevp— Bt Tope e bpegraads - _
| Corged Vil Nacess Papues 2 ewcdads S sakcts rots 8o Credis pov KOMES VA n satrw e botetn NUHELETTID -]
[ | Concogte ADCEMAL i
3 e e Cwnetn Frarcees 10070004
= ety 5 SOUCTA NOTA Of OREDTD, CLENTT DESCONOCE UTREACON 0F CLARD MUSICA ROR LD Cods
WO EATA DR AZUEROO TN DO ADK DAL FOR L3 CORCIPTD
Temtons e contacts L TR MANM 4
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa a la CUENTA FINANCIERA vy validar la NC aplicada erroneamente.
Ingresar a la pestafia CREDITOS Y CARGOS.
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Presiona la pestafia BUSCAR AHORA para que despliegue la informacion y
luego en la informacion de Créditos busca el crédito correspondiente a la NC

aplicada erroneamente para Revertir.
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Presiona desplegar los motivos de la reversion y selecciona REVERSA DE
CREDITO POR ERROR y luego ENVIAR, se aplicard la accion.



D e Cunmta F
NT o Coant Feansars o=gra o8 L Conmtl Fimansars T3
100720844 CARLOS DAGOBERTO SEGUEL TOLEDO 25007 95
Catation 20 s Beverie
iserubzszitn de Faoass bovwl se Cresns Ldsran sel Creans
TN ) Des 17N
Vmpoants 0n Créga Ao
.7 L
PASO 1 PASO 2 PASO 3

PASO 4

Finalmente valida en la cuenta financiera que la nota de deébito se haya
aplicado.

CONTINUE
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UNIDAD 3: INCONVENIENTE CON PAGO DE
CUENTA

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:



IMPORTANTE

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE INCONVENIENTES EN UN PAGO

é¢Quién lo
solicita y donde

se puede

solicitar?

;Qué
documentos se
debe presentar?

Validacién de
Identidad

;Cuanto demora
en reflejarse un

pago?

¢Cuando se debe
ingresar una

Titular o Tercero usuario del servicio.
Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call
Center, Canales Digitales y Sucursales.

Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe
presentar el comprobante de pago legible.

No aplica validacion de identidad para este procedimiento.

El plazo en que se refleja un pago va a depender del
recaudador en donde éste sea realizado:

e Pagos en Sucursal Claro / clarochile.cl (Pago Express
y Sucursal Virtual): Tiempo de aplicacién maximo de 3
dias habiles.

* Pagos en recaudadores externos: Tiempo de
aplicacién maximo de 2 dias habiles.

La solicitud debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE
APLICACION DEL PAGO, dependiendo del recaudador que



Solicitud por un
Pago no
Aplicado?

Correcto ingreso
de la Solicitud

haya utilizado el cliente. NO ANTES.

SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS
OBLIGATORIOS dentro de la solicitud, para que pueda ser
atendida por el area especialista.

SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE
EN ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la
solicitud no llegara al equipo resolutor.

SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE
LA SOLICITUD, que es donde el cliente realizo el pago, estos
pueden ser presenciales como Caja presencial Claro,
Sencillito, Lider, Servipag, Caja Vecina ServiEstado y Unired, u
Online como Servipag.com, clarochile.cl, Pago electronico
Banco Estado, Pago electronico Banco Santander, Sucursal
Virtual y APP Mi Claro. No debes confundir este dato con el

medio de pago (efectivo, débito o crédito).

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL

INCONVENIENTE:



http://servipag.com/
http://clarochile.cl/

1. ESTADO 3. PAGO EN OTRA 4. LINEA CUENTA
2. MEDIO DE PAGO
COMERCIAL CUENTA EXACTA

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta financiera del
servicio del cliente.

1.1. Si no tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra
activo o suspendido.

a. Si se encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente
impactado.

b. Se si encuentra suspendido, revisa el en Clave el apartado SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA.

1.2. Si tiene saldo pendiente de pago, continda con el paso N°2.

1. ESTADO 3. PAGO EN OTRA 4. LINEA CUENTA
2. MEDIO DE PAGO
COMERCIAL CUENTA EXACTA

2. Verifica el método de pago que utilizo el cliente. Consulta al cliente el
método utilizado o verifica en sistema cual esta registrado:

2.1. Medio de Pago Débito, Efectivo o Crédito: continla con en el paso
N°3


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/39

2.2. Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apdyate en la
publicacién PAGO AUTOMATICO (PAC = PAT).

1. ESTADO 3. PAGO EN OTRA 4. LINEA CUENTA
2. MEDIO DE PAGO
COMERCIAL CUENTA EXACTA

3. Confirma si el pago se realiz6 por error en otra cuenta.

3.1. Si el cliente sélo posee una cuenta financiera, continda con el paso
N°4.

3.2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta financiera, revisa si el
pPago aparece en otra de sus cuentas. Revisa si el monto y la fecha coinciden
con el pago realizado pero aplicado a una cuenta distinta. Si el pago esta en
otra cuenta, resuelve segun la informacion del apartado TRASLADO DE
PAGQOS de la publicacion en Clave. Si el pago no esta en otra cuenta, continua
con el paso N°4.

1. ESTADO 3. PAGO EN OTRA 4. LINEA CUENTA
2. MEDIO DE PAGO

COMERCIAL CUENTA EXACTA

4. Si la linea es cuenta exacta, revisa que el pago no se haya recargado
como prepago.

4.1. Si el pago se recargé al numero del cliente, continda con el apartado
RECARGA POR ERROR EN VEZ DE PAGO DE CUENTA.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/7
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/39

4.2. Si el pago no se recargé o la linea es postpago, continda con el paso
N°5.

1. ESTADO 3. PAGO EN OTRA 4. LINEA CUENTA
2. MEDIO DE PAGO
COMERCIAL CUENTA EXACTA

5. Revisa si el monto pagado se devolvié a la cuenta del cliente
5.1. Si han pasado mas de 3 dias habiles desde el pago, solicita al cliente
que revise la cuenta de donde hizo el pago para verificar si el total pagado se
volvio a abonar a su cuenta. Ademas, consulta al cliente si recibié un SMS de
parte de Claro indicando que el pago fue reversado.
a. Si lo recibié, explica que este inconveniente se debe a que hay error de
comunicacion entre el recaudador y la compafiia e informa al cliente que
debe volver a pagar la cuenta.
b. Si no lo recibidé o el pago no se devolvié a su cuenta, continda con el
apartado PAGO NO APLICADO.

PAGO NO APLICADO

Consideraciones

e Solo en el caso que se ingrese una interaccion por pago no aplicado mayor a 3 dias

habiles, Recaudacion enviara diferentes SMS al cliente segln sea el requerimiento.

(ofo
SOLICITUD DE COMPROBANTE DE COMPROBANTE DE

COMPROBANTE PAGO NO VALIDO PAGO ILEGIBLE

PAGO REGISTRADO



jHola! En Claro te informamos que el pago de tu boleta N XX0X0XOXXXX por un
monto de $XX.XXX se encuentra registrado exitosamente.

co
SOLICITUD DE COMPROBANTE DE COMPROBANTE DE

COMPROBANTE PAGO NO VALIDO PAGO ILEGIBLE

PAGO REGISTRADO

Para registrar el pago de tu boleta Claro XXXXXXXXX envia tu comprobante de
pago en un plazo de 2 dias hdbiles al correo rdocumentos@clarochile.cl

co
SOLICITUD DE COMPROBANTE DE COMPROBANTE DE

COMPROBANTE PAGO NO VALIDO PAGO ILEGIBLE

PAGO REGISTRADO

jHola! En Claro te informamos que el comprobante recepcionado no
corresponde a la boleta N XX000XXXX

co
SOLICITUD DE COMPROBANTE DE COMPROBANTE DE

COMPROBANTE PAGO NO VALIDO PAGO ILEGIBLE

PAGO REGISTRADO

jHola! En Claro hemos recibido tu comprobante de pago para la boleta N
XXXXXXXXX, pero este no se visualiza correctamente.


http://xx.xxx/
mailto:rdocumentos@clarochile.cl

SOLICITUD DE COMPROBANTE DE COMPROBANTE DE

PAGO REGISTRADO
COMPROBANTE PAGO NO VALIDO PAGO ILEGIBLE

jHola! En Claro te informamos que no hemos recibido tu comprobante de pago
para la boleta N XX000XXXX.

Co
SOLICITUD DE COMPROBANTE DE COMPROBANTE DE

PAGO REGISTRADO
COMPROBANTE PAGO NO VALIDO PAGO ILEGIBLE

En Claro te informamos que el pago de tu boleta n° XXXXXXXXX ha sido
reversado por tu banco. Puedes pagar tu boleta pendiente en
http://bit.ly/Pagueaqui’

e Para Sucursales, si el cliente entrega el comprobante de pago
lo debes adjuntar en el gestor documental de CRM One, puedes

apoyarte en la publicacion GESTOR DOCUMENTAL.

o Se le debe informar al cliente, que en caso que se le pida el
comprobante de pago, que la cartola del banco y el
comprobante del movimiento realizado desde la cuenta no son
considerados como comprobantes de pago. El Uunico
documento valido, es el voucher de la transaccién, donde

aparezca el pago que realizado a Claro Recaudacion.


http://bit.ly/Pagueaqui
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/76

» Ante casos de pagos realizados dos veces en la misma cuenta,
ofrece al cliente mantener el saldo duplicado como saldo a
favor. En caso que no acepte, realiza la devolucion mediante el
procedimiento DEVOLUCION DE DINERO POR SALDO A FAVOR
MOVIL.

MATRIZ DE ATENCION

GESTION INFORMA ESCALA REGISTRA

1. Si el pago fue realizado hace menos de 3 dias habiles informa al cliente que el pago aun esta
dentro plazo para que sea impactado.

2. Si el pago fue realizado hace mas de 3 dias habiles, ingresa la siguiente interaccion en CRM One
para que se pueda regularizar el pago:

Motivo 1: Reclamos Financieros

Motivo 2: Impugnaciones de Cobros

Motivo 3: Pagos no Registrados

Resultado: Solicitud Completada

En las notas debes indicar lo siguiente:

¢ Si el pago fue en Servipag presencial, Caja Vecina y Unired (Pago en efectivo): Rut, N°
boleta, monto pagado, fecha del pago, hora del pago, nombre del Recaudador.

e Siel pago fue por Transbank (pago en tarjeta): 4 Ultimos digitos de la tarjeta bancaria o
comprobante de pago, nombre del Recaudador (web o sucursal), medio de pago (tarjeta débito o
crédito), monto, fecha del pago y hora del pago.

IMPORTANTE: Si el cliente no tiene a mano la tarjeta con la que pagé o rechaza explicitamente
en mencionar los digitos de su tarjeta, indica que para gestionar su caso es necesario que nos
envie el comprobante de pago al correo rdocumentos@clarochile.cl en un plazo maximo de 2
dias habiles desde el contacto, posterior a ese plazo no sera gestionado.

IMPORTANTE: Si el cliente tiene el servicio suspendido, activa el servicio utilizando el

procedimiento DESBLOQUEO DE CONFIANZA - DETENCION DE COBRANZA



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/18
mailto:rdocumentos@clarochile.cl
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/556

GESTION INFORMA ESCALA REGISTRA

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo maximo de 5 dias
habiles su pago se regularizara. Ademas, informa que, si es necesario, se le
enviara un SMS para solicitar el comprobante de pago el que debera ser
enviado al correo rdocumentos@clarochile.cl en un plazo maximo de 2 dias
habiles (solo si el comprobante no fue entregado por el cliente):

Sr(a) XXXX, ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo
de 5 dias habiles. Solo de ser necesario recibird un mensaje de texto para
solicitar que envie el comprobante de pago al correo
electrénico rdocumentos@clarochile.cl. Le solicitamos que el comprobante lo
pueda enviar dentro de 2 dias hdbiles desde que recibié el SMS, de lo contrario el
caso se cerrard.

GESTION INFORMA ESCALA REGISTRA

Si el pago aun no se refleja en la cuenta del cliente y el plazo entregado no se
cumplio, realiza lo siguiente:

1. Verifica si la interaccion no fue ingresada, fue ingresada erroneamente o
incompleta, si es asi, debes realizar la gestion descrita en el apartado
GESTION. En este caso, solicita las disculpas al cliente e indica que su caso
se gestionara en maximo 5 dias habiles.

2.Si la interaccion si fue ingresada correctamente pero el pago aun no se
refleja, debes escalar el caso con tu supervisor de plataforma para que él
escale el caso a Recaudacion:


mailto:rdocumentos@clarochile.cl
mailto:rdocumentos@clarochile.cl

Destinatario: recaudacion@clarochile.cl.

Asunto: CRM ONE / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / PCS XXXX / Cuenta
financiera XXXX.

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, cuenta financiera, monto
pagado, fecha de pago, lugar de pago (recaudador).

SLA: 3 dias habiles.

3.Si el cliente tiene el servicio suspendido, activa el servicio utilizando el
procedimiento DESBLOQUEO DE CONFIANZA - DETENCION DE
COBRANZA

GESTION INFORMA ESCALA REGISTRA

Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Reclamos Financieros, Motivo 2: Impugnaciones de Cobros, Motivo
3: Pagos no Registrados y Resultado: Imposible Completar.Registrar en la
atencion:

* Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada

+ Gestion realizada

CONTINUE


mailto:recaudacion@clarochile.cl
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/556
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°16 - MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°16 -
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



