DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°08 - HFC

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 edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: VISITAS TECNICAS

UNIDAD 2: ANDES - EXPLICACION DE LA BOLETA

UNIDAD 3: ANDES - INCONVENIENTES TELEVISION

UNIDAD 4: ANDES - INCOVENIENTES DE PAGO

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: VISITAS TECNICAS

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos en los que

necesites realizar el ingreso de reparaciones técnicas a los clientes,

reagendar visitas y gestionar las visitar que no fueron cumplidas.



Consideraciones generales para el ingreso de una Visita técnica

Casos en los que NO se deben ingresar
reparaciones técnicas

Cliente con servicios suspendidos por mora o suspension transitoria
Posee en sistema una reparacion ya ingresada anteriormente en estado ABIERTA

;La visita técnica tiene cobro?

Apdyate con la publicacién Valores de Visitas Técnicas a Domicilio

Diagnostico en Terreno del técnico

No debes entregar informacién de lo que va a realizar el Técnico en el domicilio, ya que el
entregard un diagnéstico correcto una vez gue revise el domicilio del cliente

No cancelar actividad de reparacion sin
técnico asignado

Que la orden no tenga técnico asignado, no quiere decir que debas cancelar la orden.

Si la orden ya tiene técnico asignado, no debes compartir el nombre del técnico.

Tiempos de demora en trabajos técnicos

HFC: Informar que los trabajos pueden demorar hasta 1 horay media.
FTTH: Informar que pueden demorar hasta 3 horas.

Pararevisar el tipo de red del cliente, puedes revisar la publicacion VER TIPO DE RED /
TECNOLOGIA

Clientes NEGOCIO

Cliente solicita fecha de visita mas
cercana

Cliente consulta por visita pendiente

Clientes con la marca B2B poseen agenda de visita técnica AM/PM, es decir, si el cliente
contacta en la mafiana (TRAMO AM hasta las 14:00 hrs.) se le debera agendar en el bloque PM
del mismo dia. O en caso contrario, si el cliente nos contacta en el bloque PM (Hasta las 23:59
hrs.), se deberd agendar la visita técnica AM del dia siguiente.

Informa lo siguiente:

"Sr(a). XXX, la fecha de la visita que le estoy entregando es precisamente la mas cercana
en nuestro agendamiento, le agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para
mantener el contacto con nuestra empresay asi la visita se desarrolle correctamente’”.

1.Revisamos el estado de la actividad e informamos el bloque horario en el que se encuentra.
Apodyate con la publicacion ESTADO DE ACTIVIDADES

2.Informamos al cliente del bloque horario que vimos en sistemay corroboramos que coincide
con el que él solicitd.

Informa al cliente con el siguiente script

“Sr(a) XXXX en nuestros sistemas nos indica que la visita técnica esta en el bloque horario
de XX a XX para el dia XX, me puede confirmar si ;Es correcto con lo que solicito?”

3. Si el cliente nos afirma que no coincide con lo que solicito, le ofrecemos un nuevo re
agendamiento de la visita. Apdyate en esta misma publicacién en el botén REAGENDAR
VISITAS

*Presiona sobre la imagen para ampliar

INGRESO DE VISITA TECNICA:

A continuacion, revisaremos el paso a paso de como realizar el

ingreso de una visita técnica:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Seleccionar cuenta de servicio donde cliente tiene instalado los productos.



-------

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Corroborar que aparezcan los servicios en “Productos instalados” -> En vista
360 pinchar pestafia JERARQUIA DE CUENTAS y dentro de panel JERARQUIA DE
CUENTAS pinchar el N° de la cuenta de “servicio” correspondiente al domicilio
afectado.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Luego presionar pestana “SOLICITUDES DE SERVICIO".
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez dentro del panel solicitudes se servicio presionar el boton "+" -> En el
casillero “Activo” seleccionar el servicio afectado.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En AREA seleccionar "REPARACION TECNICA".



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En SUBAREA, debe ser elegida segtin el DIAGNOSTICO TECNICO previamente
realizado, si tienes dudas puedes apoyarte con la publicacién INDICE DE
SOLICITUDES DE SERVICIO -->> En campo “DESCRIPCION” completar con los
siguientes datos: - Inconveniente detectado - Pruebas realizadas - Informacion
entregada - Celular de contacto de quien recibira el técnico en el domicilio -->
Una vez completados los campos presionar el boton de GUARDAR.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



Automaticamente se desplegara el agendamiento disponible, en donde se debe
coordinar con el cliente el dia y el bloque horario de la visita.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si necesitas cancelar, se debe presionar el botén VOLVER para ir a la vista 360.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Siempre revisar que la solicitud quede agendada. Si la solicitud de servicios
queda con el agendamiento pendiente, esto sera notificado a través de una
"ALARMA" dentro de 1 hora a la jefatura del usuario que ingreso dicha solicitud,
en caso de no resolverse, seguira escalando a un nivel superior cada 1 hora.
Dicho pendiente lo podemos ir revisando en la "SECCION DE ACTIVIDADES".



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si aparece la siguiente alerta: "NO SE HA PODIDO OBTENER LA CAPACIDAD
DE AGENDAMIENTO, FAVOR REINTENTAR”, el ejecutivo debera aceptar el
mensaje.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En el campo INICIO MAS TARDIO, pinchar el botén calendario.



PASO 4

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Elegir una fecha mayor a 15 dias. Esto es con la finalidad que en la Consulta
Agendamiento muestre un agendamiento mayor a 7 dias. Pinchar el boton
TERMINADO. Volver al campo de agendamiento y seleccionar el blogue
horario segun la capacidad disponible.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si te aparece este mensaje, debes realizar |o siguiente, segun la plataforma que
estas atendiendo CALL CENTER VOZ:

Debes transferir de forma asistida a la plataforma de ORDENES PENDIENTES
(O0. PP) donde van a coordinar en linea con el cliente el horario de visita.

“Sr. XXXX lo voy a transferir con un especialista que va a coordinar con Ud. El
horario de su visita técnica.” WHATSAPP: Debes transferir a Nivel 2 para
coordinar con el cliente el horario de visita. “XXXX serds atendido por un
especialista con el que coordinaras tu visita técnica”

Puedes revisar la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR.
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REAGENDAR VISITAS TECNICAS:

Consideraciones generales para el Reagendamiento de visitas técnicas

Solicitudes en estadio ABIERTA

Se puede hacer dentro del bloque horario de la visita, siempre y cuando la
Tipo de orden que puedes reagendar

orden esté en estado ABIERTA

Hasta 1 hora antes del comienzo del bloque horario original.

El re agendamiento genera una nueva actividad, por tanto, NO registra
No registro de historial de Re agendamientos

historial de las veces en que se ha re agendado

Al Reagendar no se puede volver al horario de

Si la orden esta sin capacidad técnica en el bloque de origen
origen

Agendamiento por Sucursal Virtual Estd opcion no esta disponible para clientes en Andes

CONTINUAR
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UNIDAD 2: ANDES - EXPLICACION DE LA BOLETA

PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION:




Siempre revisa la boleta consultada por el cliente y la
anterior, para comparar los cobros y asi poder determinar el

motivo de la variacion.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de

contacto, direccion, RUT, nombre completo)
NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado.

Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por

Sucursal Virtual seleccionando la opcién Mi Claro desde la

web de Claro Chile o a través de la APP Mi Claro

¢A quién entregar atencion? Esta atencién se puede dar al
titular o un tercero usuario del servicio.Si la consulta es de
un tercero, se puede entregar informacion sobre deuda
general, montos, formas de pago, fecha de vencimiento de
boleta y ciclo de facturacion, pero NO se deben entregar

detalles especificos de los cobros.

¢En qué canal de atencidn? Solicitud se puede realizar en

cualquier canal de atencidn sea presencial o remoto.

Validacion de identidad: Esta atencion no requiere de

validaciéon de identidad, solo confirma los datos del cliente.

Verifica: Verifica Rut, boleta y domicilio (en caso de tener
mas de uno) por el cual esta consultando. Verifica RUT/PCS y

boleta por el cual esta consultando.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/411
http://servicio.si/

VISTA GENERAL DE LA BOLETA:

En la boleta encontraras distintas secciones con el detalle del

cliente, servicios contratados, periodos cobrados y consumos.

Datos del cliente: T
nombre y direccién del " o e omcrat @
cliente

Ultimas facturaciones:
se observan los montos

Desglose de cuenta: se

puede mirarelplan ... = 3z . de facturacion de los
contratado, servicios y o e e . - Gltimos 6 meses.
consumos adicionales. S ig ~
e =
b i eecr . iPaga tucuenta sn Mensajeria: incluye
R — - Hogar informacién de utilidad
#®
Prefiore
PAGO EXPRESS
on claroctuie ol
[~ ]
b Rataioa Ciclo de Facturacion: desde esta opcién
—r—r | se conoce las fechas de facturacién,
- » " como el vencimiento y la fecha de corte
— =R T de los servicios en caso de no pago.
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:COMO RECONOCER UN COBRO?

Para distinguir un cobro que consulta un cliente, sigue los pasos

descritos a continuacion:

ACTUALIZACION o 5 COBROS DE co
DESCUENTOS DIAS TERMINO DE L
DE PLAN (COBROS a INSTALACION O Y
SIN SERVICIO PROMOCION 5
PROPORCIONALES) VISITAS TECNICAS

1. Revisa en la seccion PEDIDOS, cuando se realizd el pedido de
actualizacion o de modificacion. Revisar en la misma seccion, la fecha del
cambio y el canal por el cual se realizd la transaccion.

2. Con la informaciéon anterior, verifica en la boleta los cobros asociados
al cambio de plan segun el ciclo de facturacion del cliente.

"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de
acuerdo a su facturacion que es el dia XX, por lo que en esta boleta



aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mads el valor del
mes en curso del plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".
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ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS
PROPORCIONALES)

DESCUENTOS DiAS
SIN SERVICIO

TERMINO DE
PROMOCION

=
(S

Dias facturados con
el plan anterior

Dias facturados con
el plan actual

COBROS DE co
INSTALACION O YF
VISITAS TECNICAS

Para revisar los descuentos por dias sin servicios, debes dirigirte a la seccion

"Resumen de Otros Cobros Adicionales” de la boleta.

Aparecera item llamado “"Descuentos Subtel” con el monto acorde al tiempo
que el cliente estuvo sin servicio. Ejemplo: Cliente estuvo un dia sin servicio,
se le genera descuento de $850 correspondiente al cobro proporcional de un
dia respecto al cargo que paga mensual por sus servicios.



Para los casos donde el cliente indica que no se ha realizado descuento por

el tiempo que estuvo sin servicio, apdyate con el procedimiento DESCUENTOS
DIAS SIN SERVICIO HOGAR.

Informa al cliente que la diferencia de cobro corresponde proporcionales
por cambio de plan, apdyate del siguiente script: "Sr(a) XXX, le informo que
la diferencia corresponde a proporcionales por cambio de plan realizado
el dia XX/XX/XX, a contar de la siguiente facturacién se realizard cobro
normal de su nuevo plan"

1Play Hogar INT Full 500 Megas
Plan Actual 1Play Hogar INT Full 500 Megas desde el 27/10/2022
BANDA ANCHA valor referencial 26,181 Diss Facturados 30 26.161
Play $26.161
Descuento 6000 por 12Meses (FID) -6.000
Descuento 9000 por 12 Meses (FID) -8.000
Total Play $11.161
Claro Video Mensual 0
Descuentos Subtel Dscto Legal por 1 dias sin servicio At N® 27 Ley 18 168 -850
Total otros cargos $-850
Descuento por dias sin
servicio (falla masiva)
ACTUALIZACION . ) COBROS DE co
DESCUENTOS DiAS TERMINO DE .
DE PLAN (COBROS . INSTALACION O
SIN SERVICIO PROMOCION .
PROPORCIONALES) VISITAS TECNICAS

Para detectar si existe término de promocion, se debe comparar la boleta
actual con la anterior.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/44

Si cliente reclama por el termino de promocion de SVA o canales premium,
procedimiento NO RECONOCE COBRO SVA/CANALES

apoyate con el

PREMIUM.

“Sr(a) XXX, le comento que el alza en su boleta corresponde al término de
una promocioén. Usted tuvo un descuento de $XX.XXX durante X meses y
terminé el mes XX. Por politica de Claro, no podemos renovar su

descuento”

BOLETA ANTERIOR
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VISITAS TECNICAS

1. Revisa cobros de instalacidn o visitas técnicas en la seccién “Resumen
de Otros Cobros Adicionales’ de |a boleta.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/108
http://xx.xxx/

2. Confirma en la seccion Pedidos si existe una instalacion de servicios
producto de una venta o Actualizacion de Promocion, o una visita de
reparacion en la seccion Actividades para identificar la fecha de
realizacion.

3. Si es un costo de instalacion y el cliente no lo reconoce o indica que no
le informaron, apoyate del procedimiento Cliente No Reconoce Coso
de Instalacién

“Sr(a) XXX, le comento que el alza en su boleta corresponde al cobro de
una visita de instalacién/ reparacién realizada el dia XX”
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cargot
ACTUALIZACION , , COBROS DE
DESCUENTOS DIAS TERMINO DE L
DE PLAN (COBROS L INSTALACION O
SIN SERVICIO PROMOCION

PROPORCIONALES) VISITAS TECNICAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/263

1. Revisa cobros de SVA's en la seccion "Resumen de Consumos y
Servicios Adicionales’. Dependiendo del SVA este puede figurar en el

producto de TV, Internet o Telefonia.

2. Verifica en PRODUCTOS INSTALADQS, el SVA cobrado y su fecha de
contratacion. Confirmar ademas si el servicio tiene alguna promocion por

una cantidad de meses determinada.

3. Si el cliente no reconoce el cobro apdyate del procedimiento No

Reconoce Cobros SVA- Canales Premium

"Sr(a). XXX, la diferencia en su boleta corresponde al cobro de XXX que

contraté el dia XXX por un valor de $XXX”

Resumen de Consumos y Servicios Adicionales
TELEVISION
Deco HD 1er Adicional Valor referencia § X274 (2} Dias Facturados 30/30 7.272
Total Adicional Television $7.272
Resumen de Otros Cobros Adicionales
Claro Video Mensual 0
TV FULL 0
Cargo Corte y Reposicion 1.000
Total otros cargos $1.000
ACTUALIZACION i i COBROS DE
DESCUENTOS DIAS TERMINO DE X
DE PLAN (COBROS . INSTALACION O
SIN SERVICIO PROMOCION

PROPORCIONALES) VISITAS TECNICAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/108

Para revisar cobros por extensor contratado, debes dirigirte a la seccion
“Resumen de Consumos y Servicios Adicionales” > ‘“Internet” de Ia
boleta.Apareceran item con el nombre “Wifi 360" o "Wifi".

Plan Actual 3Play Hogar TV Plus HD Mas INT Plus G desde ef 1000872022
BANDA ANCHA [ —— e [ ———) 36.787
Descuento Banda Ancha -5.582
TELEFONIA LOCAL ) e e Dhies F ehemdon 30 18.388
Descuento Teletorsa -8.137
TELEVISION BASE e etmnrs o 208 e Fmchrmdon 30 24 881
Descuento Television -1.398
Play $64.929
Descuento 20000 x 12 Meses (FID) -20.000

Total Piay $44 929

TELEVISION
Pack TNT Sports Premium Ve rbereecas § TI280 - i Facturmdon 3030 13.006
HBO Max Premaum Hogar Vs rebereecss § 5220 - Dias Fachrades X0 9220
Deco MD Adiconal Vinkcs reterencas § S804 7} Diaw Fascturaaos 3030 6.888
= Cargo por extensot
Total Adicional Television ~ $29.114
INTERNET
I WiF1 380 Vs retereecas § 1000 . Diuss Fachsatos 3590 1.000
Tolal Adicional internet
TELEFONIA
Larga Distarca Catron o Gavers & Favis 08 o Gt Clard 4579
Total Adicional Telefonia $4.579
ACTUALIZACION . , COBROS DE co
DESCUENTOS DIAS TERMINO DE .
DE PLAN (COBROS , INSTALACION O Y|
SIN SERVICIO PROMOCION ,
PROPORCIONALES) VISITAS TECNICAS

1. Revisa cobros de LDI en el item de telefonia de la seccion “Resumen
de Consumos y Servicios Adicionales”.

2. Enla seccion Larga Distancia podras revisar el detalle de las llamadas.



"Sr(a). XXX, la diferencia en su boleta corresponde al cobro de llamadas de
larga distancia realizadas el dia XX”

Liamadas  Cargos Total del Saldo
%) (%) Mes  Anterior
160 - NETLINE o 4579 4579 0
rora. NS
Liamadas Larga Distancia teléfono S12628117
Fecha Hora Pais Desting MNumeros Desting Duracssn Horario Total ($)
Min Seg
Cargo lacharacion CARRIER 169 4§ 580

PL1Pian 166 Farma CV100

CONTINUE
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UNIDAD 3: ANDES - INCONVENIENTES
TELEVISION

POLITICA DE ATENCION:




Esta atencion se puede dar a Titular o usuario, considera
gque en caso de atender a un usuario NO se puede entregar
informaciéon personal o de los servicios instalados del

titular de la cuenta.

Si el cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar
que llame cuando lo esté, ya que es necesario hacer

pruebas con su equipo.

Si se ingresa una visita técnica a terreno, NO se debe
indicar al cliente lo que el técnico hara, ya que es él quien
define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al

diagndstico realizado.

Si corresponde ingresar una Visita técnica, previamente se
debe volver a revisar si existe FEN* (falla masiva
confirmada) en BEC, para corroborar que el cliente no esta

con Falla Masiva.



e El estado del servicio de Television debe encontrarse

ACTIVO.
IMPORTANTE:

- FEN: Representa las fallas masivas, geograficas (Ejemplo: todos
los clientes de colina) y no geograficas (Ejemplo: todo Cliente
con Extensor).

- SIX: Representa a trabajos programados por equipo de redes.

DEBE SABER:

« No aplica para clientes BoxTV.

o Clientes que ingresan por plataformas de retencion, su
Visita técnica, no tiene costo, si preguntan por ello, debes
informar:Sr(x) XXX, le informo que su visita técnica NO tiene
costo. El servicio técnico cubre dafios a los equipos y/o

cableado interno.

« Si a causa del inconveniente técnico, el cliente desea dejar
un RECLAMO, se debe intentar dar solucién en primer lugar
con la atencién o la Solicitud de Servicio respectiva. Si
posterior a la solucién del inconveniente el cliente desea
ingresar un Reclamo, Apdyate en la publicacion segun el
sistema donde estés atendiendo al cliente INGRESO DE

RECLAMO.
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« Nunca solicites al cliente que desconecte el cable coaxial del

Dbox.

REVISIONES BASICAS:

Explica como se abordara la atencién a través del siguiente

script:

"Sr(a) XXX, primero revisaremos el estado comercial de su servicio,
para asegurar que éste esté activo y asi podamos entregarle

soporte”.

Revisa el estado comercial del servicio en Andes. Considera que,

para entregar soporte, debe estar activo.

1. Verifica que el estado de los servicios del cliente esté activo.

a. Seleccionar la cuenta de Servicio correspondiente a la

direccién del cliente.

b. En la seccién “Productos Instalados” verificar el estado del

servicio
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SERVICIO SUSPENDIDO SERVICIO ACTIVO

Servicio se encuentra cortado por mora o de forma voluntaria a solicitud
del cliente.

Ante estos casos se debe informar:
Corte por mora:

Sr(a) XXX, le informo que su servicio estd cortado por mora ya que se
adeuda un monto de XXX correspondiente a las boletas de XXX (meses).
Esta es la razén por la que su servicio no estd disponible. En ese estado, no
es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

Solicitud voluntaria:



Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspensién de su servicio, es por eso
que no estd disponible. En ese estado, no es posible entregarle soporte
hasta que se active nuevamente.

REGISTRA:
Atencion técnica > TV - dBox HD, Pro y SD > Sin sefial TV

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada.

A0Q
1Y

SERVICIO SUSPENDIDO SERVICIO ACTIVO

Si el servicio esta activo, revisa en la seccion PEDIDOS que no tenga un
pedido de Reanudacion en estado abierto.



Si el cliente si tiene un pedido de Reanudacion en estado abierto, debes
completar este pedido para que el cliente retome el servicio, para esto
ingresa un ticket a mesa de ayuda para que sea completado. ApOyate de
la publicacion ANDES - Ingreso de Tickets.

Tipo de Registro: Andes

Aplicacion: Andes

Categoria: Problema con Pedido Ingresado

Tipo de Solicitud: Reanudacion

Detalle: Completar pedido N° X-XXXXX en estado abierto, servicio activo.

Informa al cliente que se ha reportado su inconveniente y dentro del dia
0 maximo 48 horas habiles su servicio sera activado.

Sino tiene un pedido de Reanudacion en estado abierto, continda con la
siguiente revision.

En la siguiente revision verificaremos si el cliente esta con una cobranza
pegada por temas sistémicos.

1. Seleccionar cuenta de facturacion asociada al servicio y
domicilio.

2.1r a alertas de crédito.

3. Identificar si pasoO por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72
horas.

a. No paso por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas: Continua
con las revisiones en el paso 2. FALLA MASIVA/SIX

b. Si pasé por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas:
Selecciona la cuenta de servicio que corresponde a la direccion indicada
por el cliente.

Dirigete a CLIENTES y pincha sobre el identificador cuenta de servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/215

Selecciona en “Television” luego busca el equipo asociado y hace clic en
el boton “RESET/REFRESH”. Para revisar en detalle el procedimiento
Reset/Refresh en Andes.

Revisar en la actividad de Reset/Refresh el campo "COMENTARIOS”

I Si el proceso fue fallido, continuar con las revisiones del paso 2.
I Si el proceso fue exitoso, indicar al cliente que sus servicios ya fueron
restablecidos.

REGISTRA:

Atencion técnica > TV - dBox HD, Pro y SD > Sin sefial TV
- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion realizada.

<
®




@ Para revisar la solucion de inconvenientes revisa aqui

CONTINUE
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UNIDAD 4: ANDES - INCOVENIENTES DE PAGO
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Objetivo: Detallar como atender a clientes que presentan
inconvenientes con un pago realizado por su servicio fijo o
movil.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE INCONVENIENTES EN UN PAGO

:0uié icita? - i ici
&Quién lo solicita? itular o Tercero usuario del servicio.

;Do ici ? o o o oz a oo
ébénde se puede solicitar? Se puede solicitar en cualquier canal de atencidn, es decir, Call Center, Canales Digitales y Sucursales.

A DT G R CU T e i para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar el comprobante de pago legible.

Validacién de Identidad No aplica validacién de identidad para este procedimiento.

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

E O L LA N G S B R Pagos en Sucursal Claro / clarochile.cl (Pago Express y Sucursal Virtual): Tiempo de aplicacion de

ago?
L maximo de 3 dias habiles.

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

iCuindo se debe ingresar una La solicitud debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE APLICACION DEL PAGO, dependiendo del

Solicitud por un Pago no Aplicado? . .
recaudador que haya utilizado el cliente. NO ANTES.

SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS OBLIGATORIOS dentro de la solicitud, para que

pueda ser atendida por el drea especialista.

SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE EN ESTADO DERIVADA, si queda en estado

abierto la solicitud no llegara al equipo resolutor.

CCLCREANTLEECE A ERTIGLTE B G | FvipRE 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 electrénico 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).

*Presiona para ampliar

VERIFICACIONES:

TOMA EN CUENTA

£]1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de
facturacion del servicio del cliente. Apdyate de la publicacién



ANDES - COMO REVISA LA DEUDA.

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, continda con el apartado SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA.

1.2. Sitiene saldo pendiente de pago, continlda con el paso N°2.

£J2. Verifica el método de pago que utilizé el cliente. Consulta al
cliente el método utilizado o verifica en sistema cual esta
registrado:

2.1. Medio Pago no Contratado: continda con en el paso N°3.

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

2.3. Descuento por Planilla: Deriva al cliente a la entidad de su convenio del
que es parte para que pueda revisar el detalle del descuento que se le
realiza.

£43. Confirma si el pago se realiz6 por error en otra cuenta.

3.1. Si el cliente s6lo posee una cuenta de facturacion, continda con el paso
N°4.

3.2. En caso de que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion,
revisa si el pago 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 PAGOS. Si el pago no esta en otra cuenta, continda con el
paso N°4.

=J4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la
pestaia pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total
pagado en la columna sin asignar. Ademas, verifica que exista un
saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicé a la cuenta del
cliente, pero no fue asignado al saldo).

4.1. Si existe un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del
apartado PAGO NO ASIGNADO.

4.2. Si no existe un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del
apartado PAGO NO APLICADO.

4.3. Si el pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado se
muestra la letra Y, resuelve segun la informacion del apartado REVERSA DE
PAGO.



PAGO NO APLICADO:

IMPORTANTE

IMPORTANTES EN LA ATENCION:

- Solo se debe ingresar una Solicitud de Servicio por pago no aplicado si
excede el SLA de tiempo de aplicacion del pago, no antes.

- Los tiempos maximos de aplicacion de pago, segun el recaudador, son
los siguientes:

Recaudador presencial:



- Caja presencial Claro, Sencillito, Lider, Servipag, Caja Vecina y
ServiEstado: 2 dias habiles.

- Unired: 3 dias habiles.

Recaudador On-line:

Servipag.com, clarochile.cl boton de pago Servipag, clarochile.cl botén de
pago Banco Estado, clarochile.cl boton de pago Khipu, clarochile.cl botén
de pago Match y Pago electronico Banco Estado: 2 dias habiles.

Clarochile.cl WebPay, Clarochile.cl Sucursal Virtual y APP Mi Claro: 3 dias
habiles.

- Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

- El escalamiento via correo electronico es solo para aquellos casos en
donde el pago no aplicado no ha sido gestionado luego del SLA de
solucion de la Solicitud de Servicio. Nunca debes escalar al mismo
tiempo que se ingresa la solicitud de servicio.

- Si cliente ya fue inhibido y se vuelve a contactar por el mismo motivo,
informale que su pago aun no se ha regularizado ya que supero el plazo
del recaudador, y que para poder escalar correctamente es necesario
que nos envie el comprobante de pago. NO se debe volver a ingresar
una nueva inhibicion sin tener el comprobante. Para revisar
comprobante debes validar que el nimero de cliente sea el mismo que la
cuenta de facturacion.

MATRIZ DE ATENCION:

GESTION:


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

Si el servicio esta suspendido o proximo a suspender ingresa una
inhibicion del flujo de cobranza por 6 dias para evitar el corte de
servicios. Apdyate de la publicacién ANDES - INHIBICION DEL FLUJO DE
COBRANZA. Para ingresar la fecha de inhibicion, debes calcular los 6 dias
desde el dia antes de la fecha de corte que aparece en la boleta.

Ingresa en la cuenta de facturacion la siguiente Solicitud de
Servicio (apoyate de la publicacion _ANDES - INGRESO DE SOLICITUD DE
SERVICIO):

Tipo: Cuenta

Area: Recaudacion

Subarea: Pago no aplicado

Descripcion: Fecha de pago, monto pagado, medio de pago, recaudador
(aqui se debe indicar el recaudador utilizado por el cliente y que estan

indicados en la seccion IMPORTANTES EN LA ATENCION).

Adjunta el comprobante de pago, apdyate de la publicacion ANDES -
COMO ADJUNTAR DOCUMENTOS.

IMPORTANTE: Recuerda completar los campos obligatorios dentro
de la solicitud.

INFORMA:

XXXX, ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizard en un plazo
mdximo de 6 dias hdbiles. Ten la tranquilidad que su servicio no se verd
afectado.

ESCALA:

Escalamiento N°1:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/313
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Si el pago aun no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se
cumplio, realiza el siguiente escalamiento via correo electrénico:

Destinatario: recaudacion@clarochile.cl con copia
a bpovtr@evertecinc.com

Asunto: CRM ANCLR / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N°® SS XXXX /
Cuenta facturacion XXxXX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturacion,
Monto pagado, Fecha de pago, lugar de pago (recaudador) y N° de SS
ingresada

SLA: 3 dias habiles.

Escalamiento N°2:

Si tras el escalamiento anterior aun no se logra respuesta, escala segin
lo siguiente (respetando el orden de escalamiento):

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl
2° Escalamiento: claudio.palma@clarovtr.cl
3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

Asunto: CRM ANCLR / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX /
Cuenta facturacion XXxX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturacion,
Monto pagado, Fecha de pago, lugar de pago (recaudador) y N° de SS
ingresada

SLA: 3 dias habiles.

REGISTRA:


mailto:recaudacion@clarochile.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:margarita.vasquez@clarovtr.cl
mailto:claudio.palma@clarovtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

Atencion Comercial — Pago — Pago no Aplicado

Registrar en la atencion:

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

* Informacion entregada

+ Gestion realizada

PAGO NO ASIGNADO:

IMPORTANTE

IMPORTANTES EN LA ATENCION:

Esta atencion es para aquellos casos donde el cliente realizé el pago de
Su cuenta y éste se visualiza como saldo a favor y como sin asignar.



GESTION:

1. Ingresa una inhibicién del flujo de cobranza por 6 dias para evitar
el corte de servicios. Apdyate de la publicacién ANDES - INHIBICION DEL
FLUJO DE COBRANZA.

2.Ingresa el siguiente ticket a mesa de ayuda, puedes apoyarte en la
publicacion ANDES - INGRESO DE TICKETS.

» Tipo de Registro: Andes
« Aplicacién: Andes
« Categoria: Pagos

« Tipo de Solicitud: No se visualiza pago

INFORMA:

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo maximo de
3 dias habiles se resolvera.

XXXX, debido a un inconveniente sistémico, el servicio atin no se encuentra
disponible, por eso, hemos escalado tu solicitud, la que estard resuelta en
mdximo 3 dias hdbiles. Lamentamos las molestias que esto pudo
ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, tus servicios se
mantendrdn activos.

REGISTRA:
Atencion Comercial — Pago — Pago no Aplicado

Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos
+ Motivo de la atencion


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/313
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* Informacion entregada
+ Gestion realizada

5

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°08 - HFC
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°08 -
HFC

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

FINALIZAR



