08 PYME FIJO CLAROVTR=DESAFIO AGOSTO

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

¢ No podrds 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.

DESDE EL 05 AL 31 DE AGOSTO 2026

= EXPLICACION DEL IPC

= RECUPERACION DE CONTRASENA SUCURSAL VIRTUAL, APPY OTT - B2B

= DESAFIO TERMINADO
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EXPLICACION DEL IPC

Detallar como atender a clientes que no reconocen el alza en el
cargo fijo de su plan y el ejecutivo identifica que es debido a alza por
IPC.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES




» El Reajuste de IPC es un indicador econdmico al que estdn
afectos tanto los bienes como servicio de cualquier indole. Es
parte de las condiciones contractuales que se aceptan al

momento de contratar.

» Para los servicios fijos de Claro, el reajuste por IPC se aplica
cada 3 meses, en los meses de marzo, junio, septiembre y

diciembre de cada anio.

« El alza de IPC correspondiente a este periodo (junio 2026) es
del 2,3%. Se considera la variacién del IPC entre febrero y abril

2026.

» Confirma que el alza en la boleta del cliente sea por reajuste

de IPC.

PASO A PASO

PASO A PASO

1. AsegUrate de identificar que el alza corresponde a un reajuste por IPC.
Para ello, apdyate en el procedimiento de Explicacion de Boleta y valida
el mensaje informado en la boleta del cliente. Una vez confirmado que el
ajuste corresponde a esta casuistica, informa que este reajuste se aplica
trimestralmente a los servicios de consumo en el pais. Ademds, comunica
al cliente el nuevo valor vigente de su cargo fijo desde esta boleta.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/89

Apoyate en el siguiente script:

sr(a). XXXX, le informo que el aumento reflejado en su cargo fijo corresponde al reajuste
trimestral por IPC, aplicado a los servicios de consumo en el pais. Con este ajuste, el nuevo
valor de su cargo fijo sera de $XXXX"

1.1. Si el cliente queda conforme con la explicacion, registra la atencion
en CRM Andes y finaliza la atencion.

Registro

Atencidn Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro
IPC
Incluye:

 Nombre y Rut del cliente atendido
» Motivo de la atencidn: Incluir reajuste IPC
« Gestion realizada

« Informacién entregada

1.2. Si el cliente no queda conforme con la explicaciéon, continGa con el
paso N°2.

2. Refuerza la explicacién al cliente, indicando que el reajuste del servicio
se encuentra estipulado en su contrato, donde se establece que este
ajuste se aplica de manera trimestral de acuerdo con la variacién del IPC.
Apdyate del siguiente script:

“Sr(a). XXXX, este reajuste se encuentra estipulado en las condiciones de su contrato,
donde se establece que el valor del servicio puede ajustarse trimestralmente de acuerdo
con la variacioén del IPC.

2.1. Si el cliente queda conforme con la explicacion, registra la atencién
en CRM Andes y finaliza la atencion.

Registro



Atencidén Comercial -> Explicacidon cobros y boleta -> Explicacién Cobro
IPC

Incluye:

Nombre y Rut del cliente atendido

Motivo de la atencidn: Incluir reajuste IPC

Gestion realizada

Informacién entregada

2.2. si el cliente no queda conforme con la explicacion y solicita a Baja,
continta con el paso N°3.

3. Realiza una transferencia asistida a la Plataforma de Retencion. Para
transferir apdyate de la publicacion Protocolo de Transferencia Hogar.

CONTINUE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
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RECUPERACION DE CONTRASENA SUCURSAL
VIRTUAL, APPY OTT - B2B

OBJETIVO:



Detallar como resolver consultas de clientes B2B relacionadas con

la recuperacion de la contrasefia de la Sucursal Virtual, APP de VTR

y el acceso a las Aplicaciones de Streaming (OTT).

 Este procedimiento aplica para ejecutivos B2B.

« Aplica para clientes con servicios fijos y/o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA RECUPERACION
DE CONTRASENA

» ¢A quién se brinda esta atencion? Titular del servicio o

Representante Legal.

 ¢Aplica validacion de identidad? Si aplica, apdyate de la

publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.



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

GESTION:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Si el cliente solicita recuperar la contrasefia de la Sucursal Virtual, APP u
OTT debes indicarle que ingrese a la pdagina de la Sucursal Virtual y
presione ¢Olvidaste tu contrasefa?

Y.vtciclaro

iAhora que VTR es parte de Claro
Ingresa a Sucursal Virtual tienes los mejores beneficios para ti!

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

A continuacion, debe ingresar el Rut y presionar Continuar.



@.viriClare”

jAhora que VTR es parte de Claro
Crea tu contrasefia tienes los mejores beneficios para ti!

Ing{esa tu rut para crear tu contrasefia

=TT

I Continuar
A
Cancelan

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Se mostrardn los medios de contacto (email y SMS) por donde el cliente
puede recibir el cédigo de validacién y las instrucciones para recuperar
su contrasena.



Y. vircom

Crea tu contrasena

Selecciona el medio por el cual quieres recibir
el codigo de validacidn vy las instrucciones
para crear tu contrasefa.

Email - Te enviaremos un email a
rodo.ara***a@gmail.com

SMS - Te enviaremos un SMS al numero
mavil 9 **** 12759

Cancelar

5i alguno de estos datos no estd correcto, fo puedes
aCtualizar desde i Sucursal Virtual, secolon MFPerill. una
VEZ QU recuperes |a clave.
S b daios 1o correspondern, fe padirnos nos contactes

&l 500 800 HOKD, [Mejorards tu experfenca con nosolros
pard futuras pestiones!

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Si al Rut ingresado si se muestran medios de contacto y estos estan
correctos segln el cliente, indicale que seleccione uno y presione Enviar.
Le llegard un cbédigo al medio seleccionado, el que debe ingresar en esta
misma web y luego presionar Confirmar.



Si el codigo ingresado esta correcto en plazo y forma, el cliente avanzard
a la pantalla en donde podrd crear su propia contrasefa. Una vez
registrada la nueva contrasena se informard la confirmacidén por medio
del correo electrénico del cliente.

W vitroon

vtrcom vtrcom
'o " Hos ereodo con éxity
Crea tu enntrasenia tu contrasefia de aocceso a

Crea tu contrasefia Sucursﬂ' v“-wa,

Hola PRUEBAEZESS Ingresa el cédiga de validacitn

Sucursal Virtual

ingrusa o iguienia cdage de & cavatieres para
datu

oo o Sucsa Ve |cwut>60|
ewubbo

Hola PRUEBAEZESS

Ya pusdas acoeder 2 tu Sucursal Vimual con tu nusva
cantrasafa

Este cddigo s maniended 3ctvo por § mintos y u codigo expira en: 02:53
senaria hasta 3 ietentcs cara ingresarie. 5 ne logeas Tu cddigo expisa en: 02:5

Ansntamonts,
Equipe VTR

. @080

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Si al Rut ingresado no se muestran los medios de contacto y el cliente
NO es B2B, debes invitarlo a registrarse en la Sucursal Virtual, para esto es
necesario que el cliente sea el titular del servicio y que tenga a mano el
ndmero de serie de su cedula de identidad vigente.

Una vez registrado el cliente recibird un email de activacion de la cuenta
y una vez validada, la cuenta ya estard activa.



'_ vtroom

S iAhora que VTR es parte de Claro i
tienes los mejores beneficios para ti!
[ e
==
[=see—— 1
’. vtrcom ’. vtrcom
Listo Listo
Recibirds un correo para activar tu cuenta Tu cuenta ha sido activada
I & Sucursal W 2 S Virtual
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Si al Rut ingresado no se muestran los medios de contacto y el cliente SI
es B2B, valida la identidad del titular/administrador de empresa segin el
procedimiento establecido.

Si la validacion es fallida informa al cliente que debe contactarnos el
titular del servicio y finaliza la atencién.

Si la validacion es exitosa, actualiza los datos de contacto del cliente en
Andes, para esto apdyate de la publicacién MODIFICACION DE DATOS.
Para que el registro se realice de manera correcta se deben actualizar los
siguientes  datos: Nombre, Apellido, Rut, Email (ejemplo:
12345@solicitudigital.cl). Para los casos en que se deba agregar el
nombre de la empresa como por ejemplo: “Empresa Ltda.”, se sugiere
agregar en campo “Nombre: Empresa” y en campo “Apellido: Ltda.”



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1337
mailto:12345@solicitudigital.cl

Una vez actualizado los datos del cliente, ingresa un ticket a mesa de
ayuda en el siguiente link
https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/index.html. El ticket a ingresar es el
siguiente:

Linea de Negocio: VTR

» Tipo de Registro: Aplicacion Corporativa
« Aplicacion: Sucursal Virtual

« Categoria: Incident

» Tipo de solicitud: Crear Usuario SSO B2B

« Detalle solicitud: Se deben ingresar los siguientes datos previamente
validados con el cliente: Nombre, Apellido, RUT, Correo (el campo
correo debe ser de esta forma: RUT de la empresa@correoSSO.cl.
Ejemplo: si el Rut de la empresa es 98.765.432-K, el correo sera:
98765432-K@correoSsO.cl)

Informa al cliente que se ha escalado su solicitud y que dentro de un
plazo de 24 horas habiles podrd recuperar su contrasefia por medio del
paso ¢Olvidaste tu Contrasefa? en la Sucursal Virtual de VTR.

sr(a) XXX, le comento que su solicitud ya fue escalada. Dentro de un plazo aproximado de
24 horas habiles podra recuperar su contrasefia ingresando a la Sucursal Virtual de VTR y
seleccionando la opcion ;Olvidaste tu contrasefa?

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Ante casos urgentes, envia un correo d
sdas.enterprise.aplication@clarovtr.cl indicando los datos del cliente, el



https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/index.html
mailto:empresa@correoSSO.cl
mailto:98765432-K@correoSSO.cl
mailto:sdas.enterprise.aplication@clarovtr.cl

namero del ticket y el motivo del escalamiento.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Una vez atendida la consulta del cliente, ingresa la siguiente tipificacion
en Andes:

Atencién Comercial -> Info cuenta servic oferta plat -> Sucursal Virtual [
APP

Registra en la atencion:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atencion

Informacién entregada

Gestion realizada

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO PYME FIJO -AGOSTO
FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO PYME
FIJO - AGOSTO!

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



