
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 Clave.

UNIDAD 1: CAMBIOS EN BOLETA Y PAGOS CLARO VTR

UNIDAD 2: VENTA Y POSTVENTA e-SIM

UNIDAD 3: CAMBIO DE PLAN MÓVIL

UNIDAD 3: AJUSTE NOTA DE CRÉDITO

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°17 - CCDD MÓVIL
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UNIDAD 1: CAMBIOS EN BOLETA Y PAGOS CLARO VTR

Cambios en Boleta y Pagos Claro VTR:

En el marco del proceso de transformación de
nuestra compañía, informamos que:

Desde hoy 5 de septiembre se puede pagar
en Pago Expres Claro las deudas de VTR.

Desde el 11 de septiembre se podrá pagar
en Pago Express VTR las deudas de Claro



Imágenes referenciales.

Con esta integración, reforzamos nuestro compromiso de ofrecer una experiencia de pago más simple, eficiente y amigable.

CAMBIO EN BOLETA VTR:

Con este cambio, los clientes de VTR comenzarán a recibir sus boletas con un nuevo logo.                    

Esta actualización refleja de manera clara la integración entre ambas compañías y simboliza que, junto a Claro, hoy avanzamos

como una sola empresa. Con ello, reforzamos nuestro compromiso de ofrecer a nuestros clientes una experiencia unificada, más

simple y coherente en cada uno de nuestros puntos de contacto.



Adicionalmente, contamos con un sitio en el Centro Ayuda VTR para apoyar a consultas de nuestros
clientes sobre sus boletas.

La ruta a seguir por parte del cliente:

Centro Ayuda online -> Boletas y pagos -> Todo sobre mi boleta VTR

Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta

Incluir siempre en la observación:

- Nombre y Rut de la persona que atendemos
- Motivo llamada/visita
- Gestión Realizada
- Información entregada

I N F O R M A R E G I S T R A

I N F O R M A R E G I S T R A



CONTINUE
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UNIDAD 2: VENTA Y POSTVENTA e-SIM

Algunos clientes están recibiendo el siguiente sms al realizar el proceso de contratación. Explica que este mensaje no se relaciona con el proceso que está realizando y 
que, por ende, no afecta el proceso que está realizando. 

e-SIM



¿QUÉ ES UNA e-SIM?

Una e-SIM es una SIM Card o “chip” digital, que reemplaza al conocido plástico que entregamos a un cliente en la

venta o post venta. Sólo algunos equipos móviles son compatibles con una e-SIM.

Para confirmar la compatibilidad, debes solicitar al cliente digitar el código*#06#. Si aparece el código EID indica

que sí existe compatibilidad entre el equipo y una e-SIM.                 

PREGUNTAS FRECUENTES

Es para escanear el QR de activación de la sim de manera correcta y así asegurar que el 
proceso de configuración de la e- sim sea exitoso.

¿Por qué me tengo que conectar al wifi 

de la sucursal?

¿Puedo seguir usando la sim física 

antigua en mi teléfono?

No, dado que mantienen la misma información. Además, el usar 2 sim genera que tanto el 
equipo como el servicio funcione deficientemente. Si el cliente tiene una sim asociada a 
otro número la puede seguir ocupando, pero recordar que el teléfono estará funcionando 
doblemente.

¿Por qué mi batería del celular se 

descarga más rápido?



CONTINUE

Esto obedece a que el cliente está usando 2 simcard (modo dual SIM) y el celular mantiene 
activa 2 redes móviles. La recomendación es sacar la sim que no se ocupa y mantener solo 
la esim. Luego reiniciar el equipo.



Titular del servicio o tercero con poder notarial (el poder notarial aplica solo para sucursales).
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UNIDAD 3: CAMBIO DE PLAN MÓVIL

CONSIDERACIONES IMPORTANTES 

¿ Q U I É N  L O  S O L I C I T A ?
¿ Q U É  D O C U M E N T O S  S E  D E B E

P R E S E N T A R ?
¿ A P L I C A  V A L I D A C I Ó N  D E

I D E N T I D A D ?
S O B R E  L A  D E U D A S O B R E  



Solo carnet de identidad vigente para realizar validación de identidad.

Si aplica.
Apóyate de la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN DE IDENTIDAD.

El cliente no debe tener deuda vencida asociada al Rut

Si la línea posee descuentos vigentes, se debe informar que estos se pierden.

Es de suma IMPORTANCIA que cada vez que el cliente acepte un descuento lo registres en CRM One, así
aseguramos que quede evidencia de lo ofrecido/aceptado.

Apóyate de la publicación INGRESAR REGISTRO DE ATENCIÓN para registrar correctamente la interacción
en CRM One.

Dentro de la interacción siempre debes registrar:

¿ Q U I É N  L O  S O L I C I T A ?
¿ Q U É  D O C U M E N T O S  S E  D E B E

P R E S E N T A R ?
¿ A P L I C A  V A L I D A C I Ó N  D E

I D E N T I D A D ?
S O B R E  L A  D E U D A S O B R E  

¿ Q U I É N  L O  S O L I C I T A ?
¿ Q U É  D O C U M E N T O S  S E  D E B E

P R E S E N T A R ?
¿ A P L I C A  V A L I D A C I Ó N  D E

I D E N T I D A D ?
S O B R E  L A  D E U D A S O B R E  

¿ Q U I É N  L O  S O L I C I T A ?
¿ Q U É  D O C U M E N T O S  S E  D E B E

P R E S E N T A R ?
¿ A P L I C A  V A L I D A C I Ó N  D E

I D E N T I D A D ?
S O B R E  L A  D E U D A S O B R E  

¿ Q U I É N  L O  S O L I C I T A ?
¿ Q U É  D O C U M E N T O S  S E  D E B E

P R E S E N T A R ?
¿ A P L I C A  V A L I D A C I Ó N  D E

I D E N T I D A D ?
S O B R E  L A  D E U D A S O B R E  

¿ Q U I É N  L O  S O L I C I T A ?
¿ Q U É  D O C U M E N T O S  S E  D E B E

P R E S E N T A R ?
¿ A P L I C A  V A L I D A C I Ó N  D E

I D E N T I D A D ?
S O B R E  L A  D E U D A S O B R E  

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/662


• Porcentaje de descuento al cargo fijo prometido.
• Duración de la promoción prometida en meses.
• Valor a pagar por la línea prometido al cliente.

IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN



El cambio de plan en Front de Postventa es aplicado de forma inmediata. Solo en caso de downselling

al plan S es agendado para el inicio del ciclo de facturación.

Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente el Protocolo de Cierre para

Cambio de Plan, el cual está en esta misma publicación. Es importante que el cliente entregue su

aprobación.

En caso de que el cliente tenga un plan GGTT (grandes tiendas), debes consultar en la siguiente

MÁSCARA DE VALIDACIÓN el tipo de mandato que tiene el cliente y según lo que indique la validación

informar lo siguiente:

Mandato Full: Cliente podrá modificar su oferta/plan luego de transcurrido los 18 meses de contrato.

Esto debido que, si se realiza el cambio de plan, se generará el término anticipado del contrato con

la casa comercial, ocasionando el cobro total del equipo en la tarjeta de la tienda. Apóyate del

siguiente script para informar al cliente esta situación:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene un contrato vigente por un equipo comercializado a

través de una casa comercial 🏬 , por lo que, bajo esta condición, no es posible realizar el cambio de

plan que nos solicita 🚫  ya que esto ocasionaría que le cobren el total del equipo 💳  a través de la

tarjeta de la tienda.

Mandato Light: Debe ser tratado como cualquier otro PCS, es decir, se puede realizar cambio de

plan según solicite el cliente y/o cargar descuentos de retención, sin generar el cobro anticipado del

equipo en la tarjeta de la tienda.

Si cliente manifiesta explícitamente su intención de termino de contrato, debes derivarlo a la Plataforma

de Contención Móvil. Sucursales, debe ser revisado por el ejecutivo retenedor o supervisor/jefe.

En caso de tener un plan no vigente debes ofrecer una actualización de su plan sin descuentos, para ello,

apóyate con el PLAN COMERCIAL.

Cualquier incidente o error sistémico del FPV debe ser reportado por medio del grupo de Whatsapp 📱

que está dispuesto para ello, informando el Rut y número de serie del carnet de identidad del cliente

🆔. En caso de no tener acceso al grupo, el incidente debe ser reportado al supervisor 👨‍💼 quien reportará

por medio del grupo de Whatsapp.

UPSELLING (AUMENTO DE CARGO FIJO)

MATRIZ DE ATENCIÓN UPSELLING

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/135/2025/Agosto/11/2406%20Mandado.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335


1. Pregunta y entiende cuál o cuáles son las mejoras que desea obtener el cliente de su Plan, si desea
más gigas, minutos, etc.

2. Revisa cuál es el plan que tiene vigente haciendo una pequeña comparación, para ello, apóyate con
la publicación PLAN COMERCIAL.

3. Recomienda un plan, considerando que no puedes ofrecer un cargo fijo menor al que tiene el cliente.
RECUERDA: No aplica la carga de descuentos, debe informar el precio normal.

Si cliente acepta el plan ofrecido, gestiona el cambio de plan por medio del Front de Postventa (FPV),
apóyate del apartado PASO A PASO CAMBIO DE PLAN.

IMPORTANTE: Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente el PROTOCOLO DE
CIERRE PARA CAMBIO DE PLAN, el cual está en esta misma publicación. Es importante que el cliente
entregue su aprobación para avanzar.

Sr(a) XXXX, le informo que su nuevo plan es XXXX, incluye XX minutos para llamar a todo destino 📞, XX
GB de navegación 🌐 y XX SMS ✉️, OTT, XX bolsa Roaming 🌍, XX LDI [según corresponda] tiene un costo
mensual de $XXXX 💰 . Le recuerdo que se cobra un valor por minuto adicional, en el caso de planes
libres ⏳ y un valor por SMS adicional 📩, además, le comento que este plan comienza a regir el día XX
del mes siguiente 📅 [solo si aplica].

Registro de atención en CRM ONE

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato

V E R I F I C A C I O N E S  P R E V I A S G E S T I Ó N I N F O R M A R E G I S T R A

V E R I F I C A C I O N E S  P R E V I A S G E S T I Ó N I N F O R M A R E G I S T R A

V E R I F I C A C I O N E S  P R E V I A S G E S T I Ó N I N F O R M A R E G I S T R A

V E R I F I C A C I O N E S  P R E V I A S G E S T I Ó N I N F O R M A R E G I S T R A

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


Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atención:

• Nombre de la persona que atendemos
• Motivo de la atención
• Información entregada
• Gestión realizada (plan antiguo, plan nuevo, nuevo cargo fijo)

Si cliente acepta el plan ofrecido, gestiona el cambio de plan por medio del Front de Postventa (FPV).

Apóyate del apartado PASO A PASO CAMBIO DE PLAN.

IMPORTANTE: Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente el PROTOCOLO DE
CIERRE PARA CAMBIO DE PLAN, el cual está en esta misma publicación. Es importante que el cliente
entregue su aprobación para avanzar.

Sr(a) XXXX, le informo que su nuevo plan es XXXX, incluye XX minutos para llamar a todo destino 📞, XX
GB de navegación 🌐 y XX SMS ✉️, OTT, XX bolsa Roaming 🌍, XX LDI [según corresponda] tiene un costo
mensual de $XXXX 💰. Le recuerdo que se cobra un valor por minuto adicional ⏳, en el caso de planes
libres y un valor por SMS adicional 📩, además, le comento que este plan comienza a regir el día XX del
mes siguiente 📅 [solo si aplica].

Registro de atención en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato

DOWNSELLING (DISMINUCIÓN DEL CARGO FIJO)

MATRIZ DE ATENCIÓN DOWNSELLING

G E S T I Ó N I N F O R M A R E G I S T R A

G E S T I Ó N I N F O R M A R E G I S T R A

G E S T I Ó N I N F O R M A R E G I S T R A



Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención

Información entregada

Gestión realizada (plan antiguo, plan nuevo, nuevo cargo fijo)

1. Pregunta y entiende cuál es motivo del cliente para bajar el valor de su plan.

2. Verifica si el cliente tiene descuentos en curso, para esto puedes revisar Productos Asignados en CRM One o revisar la última boleta emitida.

3. Ofrece como primera acción, descuento al cargo fijo, considerando siempre el monto pagado en su boleta, para ello, apóyate con la siguiente tabla:

Los descuentos a cargar en CRM One son los siguientes (solo una opción de acuerdo a lo aceptado por el cliente):

PYD_A FIDE 30 Porciento por 6 meses.

PYD_A FIDE 15 Porciento por 6 meses.

IMPORTANTE: Si el cliente cuenta con descuento anterior, este debe ser eliminado y luego cargar el nuevo descuento.

3.1 Si el cliente acepta el descuento ofrecido, ingresa el descuento en CRM One, para esto apóyate de la publicación ACTIVACIÓN DE DESCUENTOS MÓVIL.Luego finaliza la atención.

3.2 Si el cliente no acepta el descuento, continúa con el siguiente paso.

4. En caso de que el cliente no acepte el descuento, debes ofrecer un cambio de plan de manera escalonada a precio normal sin descuentos, para ello, debes seguir la siguiente 

tabla: 

4.1 Si el cliente acepta el cambio de plan ofrecido, continúa con el apartado GESTIÓN.

4.2 Si el cliente no acepta el cambio de plan ofrecido y manifiesta intención de termino debes revisar con el ejecutivo retenedor/Supervisor/jefe en caso de Sucursales o derivar al 

cliente a Sucursal Virtual en caso de Canales Digitales.

PASO A PASO CAMBIO DE PLAN

FRONT DE POSTVENTA (FPV)

No se puede realizar cambio de plan más

recambio de equipo en la misma orden, se

recomienda hacer en 1° lugar el cambio de

plan y luego el cambio de equipo.

Realizado el cambio de plan, el cliente recibirá

un correo con su nuevo contrato.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/153


Ingresa al Front de Postventa con tus credenciales.

Selecciona el botón Cambio de plan.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4

Cuando esté finalizado el cambio de plan, este

se reflejará en CRM One.



Ingresa los datos solicitados por FPV para el proceso de cambio de plan.

FPV mostrará si se puede realizar el cambio de plan y su límite de crédito.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4



Una vez completada la información del perfil, FPV mostrará las opciones que tiene el cliente para cambiar
su plan. Elegido el plan, selecciona Continuar.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4



Elegido el plan, el sistema se deslizará a la pantalla de validación identidad.
Sucursal: Selecciona Validación por biometría dactilar
Call center: Validación por biometría facial.
Para realizar el proceso correcto, apóyate en la publicación POLÍTICA VALIDACIÓN IDENTIDAD.

Una vez la validación esté realizada exitosamente, continua hasta finalizar la solicitud.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O  4

CRM ONE

El cambio de plan por CRM One solo se puede
realizar en aquellos casos donde el Front de

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


Busca y selecciona al cliente, para ello presiona el botón Encontrar a quien llama y en valor de
identificación ingresa el RUT sin puntos ni guion. Luego presiona Enter o Buscar Ahora.

Selecciona al cliente en la grilla de resultado, recuerda que debe estar en sub-estado Activo. Luego
presiona Seleccionar.

Selecciona los siguientes tópicos de interacción para iniciar la Orden.

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

Postventa (FPV) no se encuentre disponible.



Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Se Genera Orden
Luego presiona Acción.

En la pantalla seleccionar Productos Asignados debes seleccionar la suscripción de la lista, dando clic en
el botón Buscar Ahora. Luego presiona Iniciar Orden.

Realiza la validación de identidad del cliente. En el caso de Sucursales debe ser dactilar.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



Cuando la validación es exitosa, el sistema entregara el siguiente mensaje: La Validación biométrica ha
sido ejecutada exitosamente.

Luego pasaras por la pantalla de dirección de instalación, la cual solo debes presionar Siguiente.

Selecciona el medio de acreditación Cliente Claro, para todo cliente que ya tenga activa una línea.
Completa todos los campos, de acuerdo al medio de acreditación.

Canal de venta: CAC -> Sucursales

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



En datos de acreditación, para el punto de autoriza consulta PreviRed, declararemos que NO considerando
que no necesitamos evaluar al cliente a nivel comercial.

En datos de documentos selecciona los items de acuerdo a la imagen adjunta.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



En Evaluación de crédito, debes dar clic en Evaluar y siempre revisar que el reemplazar tipo de oferta sea
Post a Post. Además, debes considerar que el estado de la evaluación siempre debe ser Exitosa.

Para el caso en donde desee verificar la capacidad de crédito, debe dar clic en Ver Evaluación de Crédito.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



Luego de hacer las revisiones, da clic en Siguiente.

Selecciona la nueva Oferta (Nuevo Plan). En esta pantalla, debes seleccionar el nuevo plan ofertado al
cliente, recuerda debes buscar la oferta con el prefijo más reciente.

Luego de seleccionar la oferta presiona Siguiente.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



En la pantalla de Resumen de Oferta veras la nueva oferta y la antigua, solo sus nombres, una vez que
revises que todo este correcto, da clic en Siguiente.

En la pantalla Actualizar Atributos de Acción de Orden puedes informar al cliente que el cambio de plan
puede ser agendado para la fecha de inicio de su ciclo de facturación, o bien, puede ser aplicado de
manera inmediata, solo debes obtener la respuesta del cliente para ejecutar la acción.

En fecha de Finalización de facturación, debes agendar la fecha de inicio del cambio de plan. Si es inmediato debes seleccionar la
fecha destacada con circulo azul (día actual), si es agendado debes buscar la fecha de agendamiento. En la razón debes poner
Cambio de Plan. En Texto de la razón, el siguiente template

Plan Antiguo:

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



Plan Nuevo:

Nuevo Cargo Fijo:

Explicación de estructura:

Inicio:

Proporcionales: SI/NO

Informar que perderá descuentos.

Luego presionar Siguiente.

En Negociar Configuración de Producto Inalámbrico se puede agregar y/o configurar servicios adicionales,
en caso contrario presionar botón Siguiente.

En Negociar Distribución de cargo para negocio móvil, en cargos por Factura sencilla, tenemos dos desviaciones.

- Acuerdo de facturación existente: mantiene misma cuenta financiera
- Nuevo acuerdo de facturación: se crea nueva cuenta financiera (no recomendable)
 
En Facturas Separadas: revisa que los cargos cobrados sean los correctos.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



 
En caso de cobro de downgrade, el ejecutivo debe cargar el ítem a la próxima boleta del cliente, y luego el perfil de jefe lo debe
eliminar (no debes seleccionar cargos, solo debes avanzar y verificar que el concepto este en cargos pendientes).

En Resumen, de la Orden presiona Generar, es ahí donde el sistema carga el anexo de cambio de plan en
Gestor Documental. También puedes dar clic en Ver, para revisar dicho anexo.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



Debes ir a la pestaña de Documentos y seleccionarlos todos, para luego presionar Enviar.

Una vez que presiones enviar, veras que la orden se envía con éxito y mostrará la siguiente pantalla.

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



Vuelve a la pantalla principal y deja el registro de la acción realizada.

CONTINUAR

P A S O  1 P A S O  2 P A S O  3 P A S O 4



Objetivo: Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente por cualquier monto cobrado que
no corresponda, según análisis previo.

✅¿Quién lo solicita?:  

Titular o Tercero usuario del servicio.
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UNIDAD 3: AJUSTE NOTA DE CRÉDITO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

T O M A  E N  C U E N T A



✅¿Dónde se puede solicitar?:

Se puede solicitar en cualquier canal de atención, es decir, Call Center, Canales Digitales y
Sucursales.

✅¿Qué documentos se debe presentar?:

No es necesario presentar ningún documento.

✅¿Aplica Validación de Identidad?:

No aplica validación de identidad para este procedimiento.

✅¿Cuál es el monto máximo permitido para ajustar?:

Los montos máximos permitidos para ajustar son los siguientes:

🔴Ejecutivo Call Center, Canales Digitales y Sucursales: $7.000

🔴Botón Rojo Móvil: $15.000

🔴Montos sobre $7.000 deben ser ingresados como un caso de impugnación para que sean
atendidos por el equipo Backoffice.

🔴Supervisor Sucursales: $30.000

✅Restricciones:

🔴El monto máximo debe ser por Rut/Cuenta de facturación ajustada.

🔴No se puede ingresar dos ajustes por menos de su monto máximo.

Ejemplo, si se debe ajustar $40.000, no es válido que un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000.
Si se detecta este procedimiento, SE CONSIDERARÁ UNA FALTA A LA POLÍTICA DE AJUSTES.

🔴 Se debe descontar según la casuística que se está atendiendo y no el total autorizado.
Ejemplo, si se tiene que ajustar por concepto de corte y reposición de internet, el monto a ajustar
es de $2.500 y no el monto máximo autorizado.

🔴 No se debe ajustar por motivos de retención, canjes publicitarios o extensión de promociones
vigentes.

IMPORTANTE EN LA ATENCIÓN



IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN:

✅Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente reclama y realizar un análisis
apoyándote en los sistemas comerciales para identificar si corresponde una acreditación/ajuste a la
cuenta del cliente.

✅Cada ajuste debe estar respaldado por interacciones, ordenes o casos según corresponda.

✅Todos los ajustes deben tener una observación clara y completa del caso.

VERIFICACIONES PREVIAS:

🔴En el caso de clientes con más de una línea verifica que esté en contexto la línea que el cliente está
consultando.
🔴Verifica que el monto a ajustar sea menor o igual a $7.000 o mayor.

GESTIÓN:

🔴Si el monto a ajustar es menor o igual a $7.000 debes realizar un Caso de Impugnación en CRM One
y luego lo debes aprobar para que el ajuste se haga efectivo.

🔴Si el monto es mayor a $7.000 debes ingresar un Caso de Impugnación en CRM One, el que debe
seguir su flujo normal de revisión con el equipo Backoffice.

INFORMA:

Si fue ingresado un caso por un monto menor o igual a $7.000

XXXX lamentamos lo ocurrido 😔, hemos realizado el ajuste ✅  y el saldo actualizado de tu boleta es de $XXX 💵. Te recuerdo
que podrás visualizarlo en la Sucursal Virtual con tu usuario y clave 🔑.

Si fue ingresado un caso por un monto mayor a $7.000

XXXX hemos realizado la solicitud de análisis 📄, para el concepto de XXXX por un valor de $XXXX 💰. Se te enviará la respuesta
del caso 📩 , dentro de 5 días hábiles al medio de notificación que has elegido. Te recuerdo que podrás visualizar el saldo a
pagar en nuestra Sucursal Virtual 🏦 con tu usuario y clave.

REGISTRA:

Registra la atención según los siguientes tópicos en CRM One:

T O M A  E N  C U E N T A

MATRIZ DE ATENCIÓN

T O M A  E N  C U E N T A



Motivo 1: Solicitudes Financieras
Motivo 2: Impugnación de Cobros
Motivo 3: Cargos Nacionales
Resultados: Solicitud Completada

En notas debes dejar el siguiente registro:

• Monto de la Nota de Crédito
• RUT del cliente
• PCS del cliente
• N° de Cuenta Financiera
• Motivo

CONTINUE



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

FINALIZAR
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