DE,SAFI'O A TUS CONOCIMIENTOS N°7 - CCDD
MOVIL

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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Claro Mas.

—— INGRESO DE NOTA DE CREDITO

? | ACTIVIDAD

—— DESAFiIO TERMINADO
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INGRESO DE NOTA DE CREDITO

DEBES SABER:




Para aprobaciones menores o iguales a $7.000 en caso de call center,

deben ser aprobadas como cargo de crédito.

Aprobaciones e insistencias mayores a $7.000 en canal Call Center
(excluye botdn rojo mévil) deben seguir el flujo de ingreso de caso de

impugnacién.

MONTO MENOR O IGUAL A $7.000

MONTO MENOR O IGUAL A $7.000

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso a paso en ONE, para la aprobacion del monto.

Paso 1: Pincha en la cuenta financiera del cliente.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 2: En la pestafia de "Declaracion”, revisa la fila de descripcion y busca el nombre Boleta/Factura, en
donde debes ir a la fila de transaccion y pinchar el hipervinculo llamado INV.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 3: Una vez pinchado, llegaras a la URL de la boleta de servicios, en donde debes copiar el N° de
documentd.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 4: Pega el numero de documento en el item llamado “Numero de factura legal” y luego pincha en
"Buscar ahora”.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 5: Identifica en la columna de descripcion del cargo el item de telefonia (aplica para cargos no
identificados, tales como cargos fijos, descuentos), una vez identificado, debes revisar los montos que
estan en las columnas de monto total y monto acreditado total. La resta de ambos es el monto que se
dispone para gestionar la nota de crédito, considera que el monto que debes obtener debe ser mayor o
igual a lo que debes objetar. En caso de que el monto no de |lo necesario, debes usar el item de Internet.
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Paso 6: Selecciona el item al cual se realizara la Nota de Crédito, y presiona el botdn “Cargo de crédito”
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Paso 7: Se desplegara la siguiente pantalla, donde se debe ingresar el monto a rebajar, basado en la
descripcion del cargo seleccionado. Una vez ingresado el monto de $7.000 (maximo), se debe

seleccionar en Motivo del Crédito, el cual es “Corrige monto facturado”y luego presionar botén “Enviar”.

Importante: Una vez presionado el botdn enviar, se aplica la aprobacion en linea de la nota de crédito.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 8: Dirigete a la pestafia de declaracidn, revisa la aprobacion de la nota de crédito, para ello pincha
el hipervinculo llamado “CREDIT"y levanta el documento que avala la nota de crédito.
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Una vez realizado y aprobado el cargo de crédito, debes dejar un registro detallado en la

siguiente interacciéon de ONE:

e Motivo 1: SOLICITUDES FINANCIERAS
e Motivo 2: IMPUGNACION DE COBROS
e Motivo 3: CARGOS NACIONALES

e Resultados: SOLICITUD COMPLETADA

En notas debes dejar el siguiente registro:

Monto de Nota de Crédito:
RUT de Cliente:
N° de Cuenta Financiera:

Motivo: #DescuentosPyD o #SVA #proporcionalesmovil o #CORTEYREPOSICION

MONTO MAYOR A $7.000




MONTO MAYOR A $7.000

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

IMPORTANTE: Para montos mayores a $7.000 debes ingresar un caso para

las revisiones
correspondientes, esto bajo el procedimiento que se presenta.

Paso 1: Seleccionar la cuenta financiera.

[}
10 de 12 Interaccion:

Nuevo Guardar Cemar Refrescar
Titular TiporSubtipo de Cliente: Churn Mare
Pyme EMPRESA UNIPERSONAL NO E
Cta. Financiera Ertado: Facha de Inicio Trabajo Abiens Condic
Cancelado 200412014 11:34:32 7 N
VIP:
Ninguno

Ertado de la identificacién:

!

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 2: Una vez dentro de la Cta. financiera, selecciona la pestafia Créditos y Cargos.

IMPORTANTE: Verifica que la gestion se realice en la cuenta financiera reclamada, ademas revisa que la
accion se aplique en la boleta que corresponda.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 3: Ingresa el numero de boleta (debes insertarlo en nimero de factura legal) para analizar el cargo
correspondiente, una vez que encuentres lo requerido, debes dar “Buscar ahora”
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 4: |dentifica en la columna de descripcion del cargo el item de telefonia (aplica para cargos no
identificados, tales como cargos fijos, descuentos), una vez identificado, debes revisar los montos que
estan en las columnas de monto total y monto acreditado total. La resta de ambos es el monto que se



dispone para gestionar la nota de crédito, considera que el monto que debes obtener debe ser mayor o
igual a lo que debes objetar. En caso de que el monto no de lo necesario, debes usar el item de Internet.
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Paso 5: Luego seleccionar el cargo que corresponde, presiona “Cargo en Impugnacion”.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 6: Llegards a la pestafia de “Crear caso”

Debes completar los siguientes campos:

- Nro. de suscripcion: (Elegir nimero pcs).

- Método de comunicacidn del caso: Celular (recuerda que aqui debes poner el método de
comunicacion que el cliente prefiera).

- Detalles de comunicacidn del caso: (Se repite el mismo ndmero que ingresamos en Nro. suscripcion).
- Linea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).

- Canal creacion del caso: Sucursales/ Call center/ redes sociales, entre otros.

- Medio creacién del caso: Llamada telefénica o la que aplique.

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

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

- SubTipo de impugnacion: servicios no solicitados (aplica corte y reposicion), Cargos servicios
adicionales (aplica SVA movil), Cargo fijo distinto al concretado (aplica proporcionales), Promociones
(Aplica PYD).

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

- Motivo del crédito: La opcién que corresponda, tales como: Regularizacidon caso disputa AMDOCS.

Luego debes seleccionar la pestaifia Detalles: Seleccionar Titular - Cliente.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

Paso 7: Ingreso de Template en el campo de notas del caso.

Template:

- Motivo: Ejemplo: “Cliente no reconoce cobro xxxxx".

- Boleta N°:

- Cta. Financiera:

- PCS a ajustar:

PASO 4

- Concepto: Ej.. xoooooxx #DescuentosPYD o #SVA o #proporcionalesmovil o #CORTEYREPOSICION

-Monto $

- Resuelto en linea: SI/NO
- Correo electrénico:
- Se explica solucion: SI/NO
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PASO 1

PASO 2

PASO 3

PASO 4

Paso 8: En la pantalla "Crear Caso" verifica que, en la parte inferior derecha, la opcién desplegable
seleccionada sea "Guardary Despachar", luego presiona en botén "Guardar".




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 9: Luego de dar guardar, llegaras a la pantalla principal en donde verificaras el N° del caso.

Informa al cliente, que su caso sera respondido y notificado dentro de los 5 dias habiles
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INFORMA: "XXX hemos realizado la solicitud de andlisis, para el concepto de xxxox por un valor de
$x000cx. Se le enviard la respuesta del caso, dentro de 5 dias hdbiles al medio de notificacién
elegido por usted. Te recuerdo que podrds visualizarlo el saldo a pagar en la Sucursal Virtual de

clarochile.cl con tu usuario y clave".

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, en caso de una nota de crédito mayor a los $7.000 se debe

informar al cliente que su caso sera respondido dentro de los 5 dias habiles.

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

Las aprobaciones e insistencias mayores a $7.000 deben seguir el flujo de ingreso de

caso de impugnacion.

O Verdadero

O Falso
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°7 - CCDD MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°7-
CCDD MOVIL

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

FINALIZAR



