DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°17 - CCDD HOGAR

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podrdés avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu proceso debes
realizar la evaluacidn final en el Campus Virtual.

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

UNIDAD 1: DESCUENTO NO CARGADO

UNIDAD 2: ANDES - DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO FIJO

UNIDAD 3: ANDES - NO RECONOCE COBROS SVA - CANALES PREMIUM

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: DESCUENTO NO CARGADO

Ty
,”v' - .:

DEBES SABER:

&

« Debes realizar correctamente el caso, solo cuando el descuento proceda, debes

derivar a Soporte Diferido por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO.


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro

» Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizard el

procedimiento en Andes.

« 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.

« EN CASO DE QUE APLIQUE, sblo debes ingresar las 6rdenes comerciales/solicitud

de servicio indicados en esta publicacion

VERIFICA:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisa en la vista 360, en productos instalados la promocion activa.

: -
Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocion Reset / Refresh BB

ProductoA W™ Estado Descripcion del Pi Categoria detaliac Nivel de empaque
o Equipo Activo Caja MTA/CM Otros Fijos
P Banda Ancha Activo Producto Custo.
P Telefonia Fija Activo Producto Custo...
o Pack Vive Residencial 0920i Activo Pack Vive Resid... Promociones Fijo 3 Play
P Television Activo Producto Custo.
.
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisa la fecha de activacion del servicio, esto te permite identificar si es un nuevo cliente y
determinar si el descuento que el cliente menciona es por venta o por retencion. Pincha un



servicio y aparecerd este detalle.

@8 Clientes

@ Solicitudes de servicio B Actividades

B Validaciones venta

A Pagina inicial

Lista de clientes Lista de clientes

27034087-3

Ruta ’“H;MUS -3 Seele ‘TDRDMAZOT' T‘ elef cipal |950127473

ESTACION CENTR

nbre. |ORIANNA LUCIA

* ORIANNAFO@GM.I F

T

Mas informacién Resumen delcliente  Saldos totales  Jerarquia de cuentas  Fallas masivas Conti

eroners |
i |
> |FERRER |
| |
|

Productos y servicios

| ]| | @

Banda Ancha 15/07/2021 14/06/2021 P

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Validar si el descuento estd cargado, la fecha de activacion y el tiempo de duracién de
dicho descuento.

Al hacer clic en el descuento aparecerd la fecha de activacién de la misma manera que el

producto principal donde también podrds identificar si es un descuento comercial o de
retencion.



¥ Oferta Video Fono Activo Oferta Video Fo... Agrupador Catal..

© Descuento 17.000 Permanente Activo Descuento Pro.. Descuentos Per...
o Descuento 5.000 x 1 Mes Activo Descuento Pro.. Descuentos co..
o Descuento 7.000 x 3 Meses Activo Descuento Pro.. Descuentos co..

Productos y servicios

l M| | @

Descripcion del activo Producto identificador del = Vigente hasta vigencia Categonajpe
Descuento Promocional Descuento 7.000 x 3 Meses 15/07/2021 comerciales
Productos y servicios validaraPN Q& 1-lce]
|
, ] | @
:.,. Producto Identificador del == Vigente hasta Categoria detallada Cuents de facturs Precio N® de punto de s¢ Estado Unidad de madidi Perfil de facturaci Nived de
b D Retencion ¢-BOX HD._ 28/01/2022  Pescuento Retencion B 3471511 $3990 Activo Pormes 347151
|s .
L L
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisar comentarios que nos puedan entregar mayor informacién para este caso. Desde la
vista 360 del cliente ingresa a la pestafa ACTIVIDADES.

Actividades
Id Actividad Tipo Estado SCApCIon

1-29457VB4 Uamada - Salie...Finalizada b2b

1-294PAJ90 Llamada - Salie.Finalizada derivo a comercial

1-28ZIBZ9A Liamada - Salie..Finalizada llamada comercial MOVIL

1-28794B6E Llamada - Salie..Finalizada FENID

1-285AITHO Llamada Entran_.. Pendiente Se

1-2849GCHU  SMS - Saliente Finalizada [950127473] SMS [VTR Informa: Hoy sera visitado por nuestros tecnicos entre 13:00:00 y 16:00:00 hrs.]

1-282GISN3 Llamada ~ Salie.Finalizada EWHATSAPPAGENDAMIENTO

1-280IFB42 SMS - Saliente Finalizada [950127473] SMS [VTR informa que enviara un tecnico a su domicilio el dia 15/06/2021 entre las 13:00:00 y 16:00:00]

1-27Z7SLGR Llamada Entran... Pendiente I Cliente con internet activo, se ofrece promo cross y acepota, tp vive 23990 * 3 meses y luego 30990 permanente I

1-2TZ7TIS2M Termeno Finalizada Upgrade promocion
« I



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisar detalle de la boleta y poder identificar si el descuento estd cargado o no y si el alza
de la boleta corresponde a otro motivo.

Ingresa al perfil de facturacion, pinchar dltima boleta y asi obtenemos la boleta en PDF.

-

Perfil de facturacion Ersco -] # 1 Resumen del saldo
. [ | - — oo |

| LA LLACTA FEAISER |

VAT BT S 900
I ——— |Actim J . | A
Mo Pages 5 €| ¥ :
- Grpo desalte  Wsosnfacturr  Pagos  Austes  Doturmenias cesobed
Facturas
WT4G287 TR0 - 1. 4208000 ORI 1] 0o 41 8700 Buileta Elecoon] MR 0N vit hoeudadas Ememigo A42.0%0,00
5 T 1062020 - 1 DO SLOTFIOI 1] <22 9000 40 50,00 00/07/2011 ket Ectign  IET/FEONG0N VIX Gurs Dl Tmetada 22 050,00

Rentas Servicios Principales

Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
Fono Emitado 600 Mowl _ 1900un/2021 mnmﬁ
Fono lEmtado 600 Mowvil Proporcional ~ 197Jun/2021 19-Ju
TV Hogar HD 19Jun/2021 S Jul8-Ago
WHO%HD Proporcional 19/Juni2021 19-Jun/8-Jul
Mega 09i0ct2018 15-Jul14-Ago
Mega 200 Proporcional 09/0ct’2018  19-Jun/14-Jul
Mega 200 09/0ct2018  15-Juli14-Ago
Mega 300 19Jun/2021 9-Jul'8-Ago
Mega 300 Proporconal 19/Jun/2021 19-Jun/8-Jul
Descuento Multiservicio
Descuento Multisarvicio
Descuento Multiservicio
Descuento Multiservicio Proporcional
Descuento Multiservicio Proporcional

Total Rentas Servicios Principales

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



Revisar el DOM y asi poder comparar la fecha de activacion del descuento ya que si el
descuento se cargd posterior al DOM aparecerd en la proxima boleta. Vista 360 del cliente,

perfil de facturacién.

Revisa la publicacién INGRESO Y FACTURACION DEL DESCUENTO.

Perfil de facturacion Q & -
3957538 Medio Pago no ... Electrénico 9
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisar ofertas vigentes en el PLAN COMERCIAL o PLAN DE RETENCION seg(n sea el caso.
Revisar si cliente tiene descuentos anteriores por este mismo motivo.

7.1. Ingresa al perfil de Facturacion.
7.2. Selecciona la pestana AJUSTE y revisa el campo COMENTARIOS

sl @ Chertes @ Sobctugesceservco W Actvicsdes WContratos D Peacos  DPecdoceventss D ofenaseconomcas @ incoenciascerea [l ERESEIETNERIGE v

Perfil de facturacion Sxao -] Resumen del saldo o
Visor Histnco de Boletas Pelescar
) S| x5
-
=
v

Facturas Grupocesaido Usosnfacturar Pagos

Historial de ajustes

1.03105L) Apstado 1404/2021 17-. 1-23173361198 22134828341 CARANCIBIAM 58500 Credizo Comarcial SNORECONOCECOBRO 850000
1-ANSTIX 50 Apio. 1 2021 19 23173341198 221 0

134828341 ARANCIBIAM SO Créata Comercial



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que
se le ajustd con anterioridad un cobro relacionado a descuento no cargado.

Actividades Q & 1-5cemssdest o

Tt ls - - [ o Propietar 0 A At alla \

Envio de mail con el agendamientoEmail - Saliente Finalizada  SADMIN

Zcliente no reconoce cobro. DN GulLlamada Entrante - . Finalizada  CARANCIBIAM  Comercial Boleta/Pago
[924356271) SMS [QA Informa: HO\SMS - Saliente Finalizada  EAIUSER Outbound SMS - Saliente
Reparacion 2 Play Servicio DegradiTerreno Suspendida SCADM
14 »
H ™ w M

GESTIONA:

DESCUENTO CARGADO DESCUENTO NO CARGADO REGISTRA

Si el descuento aparece cargado en sistema, explica:

“Sr. XXX efectivamente el descuento de $XXXX por X meses se encuentra cargado en
sistema a partir del dia XX. Esto significa que el descuento se vera reflejado desde la boleta
del mes de XXX hasta XXXX. En el mes de XXXX, su boleta volvera a facturarse por el valor
real de su plan”.

Se presentan 2 escendarios:

1. Cliente acepta conforme— Finaliza tu atencion.
2. Cliente reacciona molesto y exige que el descuento se vea reflejado en la boleta ya emitida
> Puedes ajustar la primera cuota del descuento como excepcion.

En el ajuste, deja en la observacion “#DESCUENTO- mads el o los motivos de ajuste



Revisa la publicacién AJUSTES.
- Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA.

Explica al cliente

“Sr. XXX, entiendo su molestia y para dar solucioén a su inconveniente, excepcionalmente
voy a descontar $XXXX (mencionar el valor del descuento) en la boleta que tiene emitida,
por tanto, el valor a pagar sera de $XXXXX. Recuerde que los préoximos X
meses (mencionar vigencia de descuento menos el primer mes que ya descontaste) el
descuento se mantendra vigente y en el mes de X su boleta retornara al valor normal”.

DESCUENTO CARGADO DESCUENTO NO CARGADO REGISTRA

Si el descuento ofrecido no aparece en PRODUCTOS INSTALADOS, Debes derivar al cliente a la
plataforma de Soporte Diferido por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO.

Apoyate del siguiente script:

sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista.
Dentro de un plazo méximo de 1dia habil seré contactado(a) para continuar con la gestién.

Si el descuento finalizb, y cliente solicita “renovacion” revisa la publicacién INGRESO Y
FACTURACION DE UN DESCUENTO en el acordeén CLIENTE RECLAMA POR TERMINO DE
PROMOCION

DESCUENTO CARGADO DESCUENTO NO CARGADO REGISTRA

Atencién Comercial-Descuentos y prérroga—Desc.Prom no aplicado/término
Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos
« Motivo de la atencién/llamada
+ Informaciéon entregada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/30
http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/67

« Gestion Realizada

CONTINUE
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UNIDAD 2: ANDES - DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO FIJO




Detalla como atender casos donde el cliente solicita que se le descuente de su
cuenta el monto correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla

masiva o por un inconveniente particular del domicilio.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION o
DIAS SIN SERVICIO

éA quién se brinda esta atencion?
Esta atencidn se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.

éAplica Validacion de Identidad?
No aplica validacion de identidad.

Sobre el Ajuste y el Registro de Atencion

« En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar COBRO DIAS SIN SERVICIO.

* En la observacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del
ajuste/acreditacion.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION .
DIAS SIN SERVICIO

» Los ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su jefatura, quien realizard el
procedimiento en Andes.

« Si el cliente consulta por un descuento posterior a la solucién de una falla masiva, se
debe informar que su caso serd revisado por un drea especialista y en caso de
corresponder el descuento se vera reflejado en su proxima boleta.

« Para aquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por
dias sin servicio en los Gltimos 3 meses, siempre debes ingresar una visita técnica para
que se revise el estado del servicio y asi poder ofrecer una solucion definitiva.



Apéyate de la publicacién VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacién y revisa el
aparatado CLIENTE REITERADO en esta publicacion.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION <
DIAS SIN SERVICIO

1.Revisa las actividades de Llamada Entrante en la vista de la cuenta de Servicio
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la
Fecha Inicio y su Razén.

2.Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde la vista de la cuenta de
Servicio asociada a la direccién por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la
Fecha de Creacion.

3. Verifica si cliente se encuentra en una falla masiva.

Revisa la publicacién DIFICULTAD DE SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA).

Si cliente se encuentra con falla masiva se debe informar la hora de solucion que entrega la
FEN.

GESTION:

CLIENTE SE ENCUENTRA
CLIENTE ESTUVO SIN

ACTUALMENTE SIN CLIENTE REITERADO REGISTRA
SERVICIOS
SERVICIOS

Si el cliente se encuentra actualmente sin servicios, aplica el procedimiento de INCONVENIENTES DE
SERVICIOS (INTERNET, TELEVISION Y/O TELEFONIA) correspondiente a lo que indica el cliente.

Si no es posible solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder,
se realizard en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente
presentado.

INFORMA:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/386
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/315

sr(a) XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus servicios, se
realizaran los descuentos legales correspondientes; estos pueden verse reflejados en su
préxima o subsiguiente boleta.

CLIENTE SE ENCUENTRA
CLIENTE ESTUVO SIN
ACTUALMENTE SIN CLIENTE REITERADO REGISTRA
SERVICIOS
SERVICIOS

1. Verifica si en la boleta actual o en a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin
servicio

2.En caso de que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el
descuento viene en la proxima boleta.

3.La descripcién del concepto es Descuento Subtel Pack Fijo o Indemnizacion Subtel Pack Fijo; por
ejemplo, acd se observa una indemnizaciéon y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente.

si el descuento viene facturado o viene en a facturar, informa utilizando el siguiente script:

sr(a) XXX, el descuento por tiempo sin servicio viene en su boleta [emitida] [préxima
boleta] por un total de $X.XXX.

Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar, confirma con
el cliente si continda con los inconvenientes. Si el cliente indica que si, debes aplicar el
procedimiento correspondiente al inconveniente que presenta el cliente e informa que si
corresponde generar un descuento se aplicard en su proxima facturacion.

Si el cliente indica que esta OK con sus servicios, debes consultar cuanto tiempo estuvo sin
servicios y segln lo que indique debes aplicar el siguiente criterio para realizar la nota de crédito
correspondiente.

» Mds de 24 horas sin Servicios: Debes generar una nota de crédito de $3000.

» Menos o igual a 24 horas: Debes generar una nota de crédito de $1000.

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizards segln los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de
dias sin servicio. Si tienes dudas de coémo realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la
publicacion AJUSTE.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

Puedes apoyarte con el siguiente script:

sr(a) XXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de
crédito por $5000 como compensacion que se vera reflejado en su proxima boleta, este
monto es mayor al que generalmente se descuenta por los dias sin servicios.

*imégenes Cliente Estuvo sin Servicios.

Resumen de Otros Cobros Adicionales

o Claro Video Mensual 0
Descuentos Sublel Ducto Legal por 1 dias sin servicso At N” 27 Ley 18 168 -850

Total otros cargos $-850

Descuento por dias sin
servicio (falla masiva)

- 1 o Rehescar
LR Ll s

Dol b 4R 10

Factoras  Grupo de 58400 _ Pagos  Auttes  Documentos de CObro

Cargos por item

° Indemnizacion Subtel Pack Fijo -59.449 $0 -59 449 N

Descuento Subtel Pack Fijo 54 685 S0 -54.685 N

Descuento Multiservicio -$6.363 S0 -56.363 N

CLIENTE SE ENCUENTRA
CLIENTE ESTUVO SIN
ACTUALMENTE SIN CLIENTE REITERADO REGISTRA

SERVICIOS
SERVICIOS

Si el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en los Gltimos
3 meses, verifica lo siguiente:



1.Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apdyate del siguiente link
para revisar el histérico de fallas masivas http://172.17.102.170/bitacora _fen/

2.Que no existan reparaciones previas en los Gltimos 90 dias asociadas al mismo problema.

3.Que el problema no sea intermitente y persistente, y que no exista una orden de trabajo
pendiente.

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por mas de 3 meses, y no hay
solucion definitiva, se debe realizar una visita técnica presencial.

Apbyate de la publicacién VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacion.

CLIENTE SE ENCUENTRA
CLIENTE ESTUVO SIN
ACTUALMENTE SIN CLIENTE REITERADO REGISTRA
SERVICIOS
SERVICIOS

Atencion Comercial — Descuentos y prérroga — Descuento dias sin serv fijo

Registra en la atencion: #DIASSINSERVICIO

* Nombre de la persona que atendemos
« Motivo de la atencién/llamada

« Informacion entregada

« Gestion realizada

Si el cliente es REITERADO, deja la siguiente observacion:

Cliente con reiteracion de fallas por mds de 3 meses. Se solicita priorizacién de diagndstico
definitivo para resolver problema de raiz.

CONTINUE


http://172.17.102.170/bitacora_fen/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/386

Lesson 3 of 4

UNIDAD 3: ANDES - NO RECONOCE COBROS SVA - CANALES
PREMIUM

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:




NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

QUIEN PUEDE ¢DONDE SE PUEDE ¢QUE DOCUMENTOS SE
SOLICITARLO? REALIZAR LA SOLICITUD? DEBEN PRESENTAR?

¢APLICA VALIDACION DE
IDENTIDAD?

Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).

QUIEN PUEDE ¢DONDE SE PUEDE ¢QUE DOCUMENTOS SE
SOLICITARLO? REALIZAR LA SOLICITUD? DEBEN PRESENTAR?

Se puede solicitar en cualquier canal de atencidn.

QUIEN PUEDE ¢DONDE SE PUEDE ¢QUE DOCUMENTOS SE
SOLICITARLO? REALIZAR LA SOLICITUD? DEBEN PRESENTAR?

Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion.

QUIEN PUEDE ¢DONDE SE PUEDE ¢QUE DOCUMENTOS SE
SOLICITARLO? REALIZAR LA SOLICITUD? DEBEN PRESENTAR?
Si aplica.

Apbyate de la publicaciéon POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.

QUIEN PUEDE ¢DONDE SE PUEDE ¢QUE DOCUMENTOS SE
SOLICITARLO? REALIZAR LA SOLICITUD? DEBEN PRESENTAR?

¢APLICA VALIDACION DE
IDENTIDAD?

¢APLICA VALIDACION DE
IDENTIDAD?

¢APLICA VALIDACION DE
IDENTIDAD?

¢APLICA VALIDACION DE
IDENTIDAD?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721

En caso de que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o Canales Premium (las
excepciones para Canales Premium no aplican para Call Center) puedes realizar las
siguientes excepciones:

« La excepcidn se puede realizar cada 12 meses calendario.

« Puedes descontar el cobro de hasta 3 boletas en forma retroactiva.

En caso de que aplique, solo debes ingresar la Solicitud de Servicio indicada en esta
publicacioén.

Si existe algan motivo adicional de ajuste/acreditacién al descuento, puedes hacer una
sola accién para descontar.

Para revisar todos los SVA y canales premium vigentes, revisa el PLAN COMERCIAL.

IMPORTANTES EN LA ATENCION:

@ Para Call Center, en caso de que un cliente
reclame por el cobro de cualquier Canal
Premium debes transferir de forma asistida a
la Plataforma de Retencién Premium, para que
esta drea realice el ajuste y desconecte el
canal. Apdyate del procedimiento PROTOCOLO
DE TRANSFERENCIA.

Esto no aplica para la plataforma 105, quienes
deben atender estas solicitudes.

Cada vez que realices un Ajuste, debes dejar
en el comentario un # para registrar el
descuento realizado, segin su caso
correspondiente:

- SVA: #COBROSVA

- CANALES PREMIUM: #NORECONOCE(CANAL)
- #DIFPRECIO(CANAL) -
#TERMINOPROMO(CANAL)



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335

En (CANAL) debes remplazar segn el canal por
el que estd consultando el cliente:

Canales Premium Estandar _

Premium Venus (solo HFC).

Premium Playboy.

Premium Pack Adulto (solo HFC).

Premium Hot Pack.

Canales Premium HD _

» Pack ESPN Premium.
« Pack TNT Sport Premium.

« Universal +

GESTION

CANALES PREMIUM:

@ MATRIZ DE ATENCION NO RECONOCE COBROS CANALES
PREMIUM




. VALOR DEL CANAL ES DIFERENTE AL
DESCONOCE CONTRATACION a REGISTRA
OFRECIDO [ TERMINO DE PROMOCION

1.Elimina el canal. Apbyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS — MODULAR
en el apartado BAJA DE CANALES PREMIUM.

2.Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las Ultimas 12 boletas por desconocimiento del
cobro de un canal premium.

« NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta méaximo 3 meses siempre cuando el total a
ajustar sea igual o menor a $15.000. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la
actividad llegue a tu supervisor y este apruebe el ajuste.

Apéyate de la publicacion AJUSTE.

Debes elegir:

Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.

Observacién: Registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye ademdas una
breve una descripcidn.

« TUVO AJUSTE: Informa que, dado que se hizo una excepcidon con anterioridad, el cobro
procede. Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la
siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de venta

Subarea: No reconoce cobro SVA

Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de
contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

. VALOR DEL CANAL ES DIFERENTE AL
DESCONOCE CONTRATACION 2 REGISTRA
OFRECIDO [ TERMINO DE PROMOCION

1.Revisa el PLAN COMERCIAL para verificar cudl era la oferta comercial vigente al momento
en que se genero el pedido.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335

2. Verifica en los Productos Instalados si el canal tiene cargado el descuento (segun lo que
revisaste en el plan comercial). Si falta el descuento, lo puedes sumar, ajustando la
primera cuota de este. Apdyate de la publicacion AJUSTE. Debes elegir el submotivo
SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO y en la observacion registra para identificar la excepcion
al cobro realizado incluyendo ademds una breve una descripcion.

3.Si el cliente no acepta la informacién entregada, valida con el cliente si desea mantener
el servicio. En caso de que desee eliminar, da de baja el canal. Apdyate de la publicacion
PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS - MODULAR en el apartado BAJA DE CANALES
PREMIUM.

4. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las Ultimas 12 boletas por desconocimiento del cobro
de un canal premium.

5. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las Ultimas 12 boletas por desconocimiento del
cobro de un canal premium.

 No tuvo ajuste: Puedes ajustar hasta méaximo 3 meses siempre cuando el total a ajustar
sea igual o menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para
que la actividad llegue a tu supervisor y este apruebe el ajuste.

Apdyate de la publicacion AJUSTE.

Debes elegir:

Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.

Observacién: Registra para identificar la excepcidn al cobro realizado incluye ademas una
breve una descripcion.

« Tuvo ajuste: Informa que, dado que se hizo una excepcion con anterioridad, el cobro
procede. Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la
siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de venta

Subarea: No reconoce cobro SVA

Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de
contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

. VALOR DEL CANAL ES DIFERENTE AL
DESCONOCE CONTRATACION z REGISTRA
OFRECIDO [ TERMINO DE PROMOCION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

Atencién Comercial -> Explicacién cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta

Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencidn

- Informacién entregada

- Gestion realizada

(G  MATRIZ DE ATENCION NO RECONOCE COBROS
SVA

. VALOR DEL SVA ES DIFERENTE AL
DESCONOCE CONTRATACION ’ REGISTRA
OFRECIDO [ TERMINO DE PROMOCION

1.Elimina el SVA. Apdyate de la publicacién PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS — MODULAR
en el apartado BAJA DE SERVICIOS ADICIONALES.

2. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las Gltimas 12 boletas por desconocimiento del
cobro de un SVA.

« NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta méaximo 3 meses siempre cuando el total a
ajustar sea igual o menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste
para que la actividad llegue a tu supervisor y este apruebe el ajuste.

Apéyate de la publicacion AJUSTE.

Debes elegir:

Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.

Observacion: Registra para identificar la excepcion al cobro realizado incluye ademds una
breve una descripcion.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/412

« TUVO AJUSTE: Informa que, dado que se hizo una excepcidon con anterioridad, el cobro
procede. Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la
siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacion

Area: Inconsistencia de venta

Subarea: No reconoce cobro SVA

Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de

contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

VALOR DEL SVA ES DIFERENTE AL

DESCONOCE CONTRATACION 2 REGISTRA
OFRECIDO [ TERMINO DE PROMOCION

1.Revisa el PLAN COMERCIAL para verificar cudl era la oferta comercial vigente al momento
en que se genero el pedido.

2. Verifica en los Productos Instalados si el SVA tiene cargado el descuento (segun lo que
revisaste en el plan comercial). Si falta el descuento, lo puedes sumar, ajustando la
primera cuota de este. Apdyate de la publicacion AJUSTE. Debes elegir el submotivo
SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO y en la observacion registra para identificar la excepcion
al cobro realizado incluyendo ademds una breve una descripcion.

3.Informa la oferta comercial vigente al momento de la contratacion y explica cudles son
las condiciones comerciales del servicio contratado.

4.Si el cliente no acepta la informacion entregada, valida con el cliente si desea mantener
el servicio. En caso que desee eliminar, da de baja el SVA. Apdyate de la publicacién PASO
A PASO BAJA DE SERVICIOS — MODULAR en el apartado BAJA DE SERVICIOS ADICIONALES.

5.Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las Gltimas 12 boletas por desconocimiento del
cobro:

 No tuvo ajuste: Puedes ajustar hasta méaximo 3 meses siempre cuando el total a ajustar
sea igual o menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para
que la actividad llegue a tu supervisor y este apruebe el ajuste.

Apodyate de la publicacion AJUSTE.
Debes elegir:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.
Observacion: Registra para identificar la excepcién al cobro realizado incluye ademds una
breve una descripcion.

« Tuvo ajuste: Informa que, dado que se hizo una excepcion con anterioridad, el cobro
procede. Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la
siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturacién

Area: Inconsistencia de venta

Subdarea: No reconoce cobro SVA

Descripcion: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de
contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.

2 VALOR DEL SVA ES DIFERENTE AL
DESCONOCE CONTRATACION . REGISTRA
OFRECIDO [ TERMINO DE PROMOCION

Atencién Comercial -> Explicacién cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencidn

- Informacién entregada

- Gestidn realizada

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°17 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°17 -
CCDD HOGAR

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



