DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°22 - 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.

NO RECONOCE COBROS Y NOTA DE CREDITO

NO RECONOCE COBROS SVA MOVIL

CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS MOVILES

? | ACTIVIDAD

DESAFiO TERMINADO
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NO RECONOCE COBROS Y NOTA DE CREDITO

POLITICA DE ATENCION

-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.



- Explica al cliente que los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente.

VERIFICA:

Si se hace fuera del inicio del ciclo, siempre generara proporcionales, para calcular cuanto proporcional

se generara se debe considerar.

Los ciclos son Postpago, esto quiere decir que facturan mes vencido, esto equivale a que
la fecha de emisién y de vencimiento de la boleta posterior a la fecha de inicio y final del

ciclo.

Si el cambio de plan es a mitad de ciclo se cobrara un proporcional de cada plan.

Se debe considerar que los planes estan sujetos a alza del IPC entonces debemos calcular
en base al tltimo cargo fijo completo emitido, si es que existen boletas.

CASO DE USO:

Veamos a continuacion un caso de uso:

PASO 1 PASO 2 PASO 3



Veamos a continuacion un ejemplo:

Este cliente tiene asignado el ciclo 21y contratado el Plan Max XL Libre el valor del cargo fijo de su Ultima
boleta fue de $11.017 IVA (con descuentos).
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

Realizd un cambio de plan el dia 31/07/2023 por un Plan Max M que tiene un cargo fijo de $12.990 - IVA
incluido.

Esto quiere decir que el cambio se realizd en el periodo entre el 21/07/2023 y el 20/08/2023. Si
consideramos que la Ultima boleta emitida corresponde al periodo entre el 21/06/2023 y el 20/07/2023 y
vencia 11/08/2023, el proporcional vendria en la boleta siguiente que venceria aproximadamente el
11/09/2023.

Para saber el monto de los proporcionales se usa regla de 3:



1.Consideramos que Julio tiene 31 dias, entonces el proporcional del plan equivaldra a 10 dias desde el
inicio del ciclo, el 21/07/2023 al 31/07/2023 (fecha del cambio).

2.Entonces debemos dividir el ultimo cargo fijo en 31 6sea $11.017 / 31= $355,38 y luego multiplicar el
resultado por 10, es decir: $355,38 * 10 = $3.553,8.

3. El proporcional del nuevo plan equivale a 21 dias desde la fecha del cambio 31/07/203 al 20/08/2023.

4. Dado lo anterior debemos dividir el cargo fijo sin descuentos por 31, es decir $12.990 / 31=$419 y
multiplicar el resultado por 21 ¢sea $419 * 21=$8799,6.

En conclusion, el cliente le corresponde pagar lo siguiente: $3.554 + $8.800=$12.354
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

Explica los cobros de proporcional al cliente, si aplica descontar el monto en base al andlisis realizado y
es menor o igual a $7.000, avanza hasta de ingreso nota de crédito.

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso, apoyandote de la publicacién ingreso de nota de crédito
movil.

En caso contrario, informa que el cargo esta correctamente cobrado, y cierra la atencidon con el correcto
registro.



"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, mds el valor del mes en
curso del plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".

Si cliente insiste y no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido descuento en
los Ultimos 12 meses por el mismo motivo. Para ello, debes mirar en la pestafia de trabajo de ONE.

NOTA DE CREDITO:

CLIENTE TUVO NOTA DE CLIENTE NO TUVO NOTA DE

. , REGISTRA
CREDITO CREDITO

Informar que se realizé una nota de crédito por excepcion en los dltimos 12 meses. Por lo cual, no aplica
generar descuento para el mismo concepto.

Si el cliente insiste en objetar el cargo de manera explicita, ingresa el caso (cargo de impugnacion),
apoyandote de la siguiente publicacion, para ello pincha aquf

INFORMA:

Sucursales y Call Center:

"Sr(a). XXX, usted ya tuvo una nota de crédito por el concepto de proporcionales en el mes XXX, por lo que no
podemos realizar un descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha
de corte.”

Canales Digitales:

"Sr(a). XXX, ya tuvisteis una nota de crédito por el concepto de proporcionales en el mes XXX, por lo que no
podemos realizar un descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha
de corte.”



CLIENTE TUVO NOTA DE CLIENTE NO TUVO NOTA DE

a . REGISTRA
CREDITO CREDITO

Aplica la nota de crédito por el valor total cargado por concepto de proporcionales.

En la observacion de ONE debes registra el #PROPORCIONALES para identificar la nota de crédito e
incluye ademas una breve descripcion.

Tal como se declara a continuacion:

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos recurrentes
Resultado: Solicitud Completada

Template:

Motivo: Ejemplo: “No reconoce cobros
Boleta N°:

Cuenta:

PCS:

Concepto: #PROPORCIONALES

Se realiza Nota de crédito por $:
Resuelto en linea: SI/NO

Correo electronico:

"

INFORMA:

Sucursales y Call Center:
“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $XXXX. Tenga presente que esta accion es por unica vez”,

Canales Digitales:
“XXX, de acuerdo al inconveniente que me comentas, y revisando en sistema, descontaré de tu cuenta el valor
de $XXXX. Tenga presente que esta accion es por unica vez”.



CLIENTE TUVO NOTA DE CLIENTE NO TUVO NOTA DE

a z REGISTRA
CREDITO CREDITO

ONE:

Motivo 1: Solicitudes Financieras
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos Recurrente
Resultado: Solicitud Completada

TIPIFICA:

» MOVIL MAS» DETALLE BOLETA» COBROS EN LA BOLETA «COBROS TELEFONIA ADICIONAL -> Cierre:
Consulta / Resuelto en linea.

» CANALES ELECTRONICOS» MOVIL» POSTPAGO» CONSULTA» CONSULTA DETALLE CARGOS
FACTURADOS -> Cierre: Cerrado/ Entrega informacion.

INGRESO DE NOTA DE CREDITO:

En caso de ausencia del supervisor, deriva el caso mayor a $7.000 hacia el BackOffice para su

aprobacion.

Paso 1 —

Pincha en la Cuenta Financiera del cliente.
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Paso 2 —

En la pestafia de “Declaracion”, revisa la fila de descripcidn y busca el nombre boleta/factura, en
donde debes ir a la fila de transaccion y pinchar el hipervinculo llamada INV.
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Paso 3 —

Una vez pinchado, llegaras a la URL de la boleta de servicios, en donde debes copiar el N° de

documento.
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Pega el numero de documento en el item llamado “Nuimero de factura legal” y luego pincha en
“Buscar ahora”. Identifica en la columna de descripcion del cargo el item a gestionar, 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 —

Selecciona el item al cual se realizara la Nota de Crédito y presiona el botén “Cargo de Crédito”.
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* Fotografia referencial.

Paso 6 —



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 “Enviar”.

Importante: una vez presionado el botdn enviar, se aplica la aprobacién en linea de la nota de
crédito.
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Paso 7

Dirigete a la pestafia de "declaracién", 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.

Wt ol Pt o bl by Consliflt evs, Bl | s Soods™

e Lt Lasen v = CAMNO UL Dene e u Brtat 601
G TR Egnipoue LBMETAIDA OEUIRL] BESHUACT ) WIS
. N G rERTeRe BET TETA FT »
f waﬂ-—nahw um P ags mrm L—-n-:l-!.nu. T T brsnrs
h 55 e | Crédioy Cirpad | Piged | Sieskeson Afoeried B Fage | Cassd | beve de ALOD | mdore | Ll o Dipdada hShlileh O Labidd | Soaibuiis S5 Dbl
(Y -
reman (8| Towan [ mee s
t L Aeaat £
Faols Viasabedia [T Wimain g | b Lebdta [, e Yy g
GG 3T £ Crkits: NI o 0 604 T

" -4 Teetitamn RS T . 7S e T



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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NO RECONOCE COBROS SVA MOVIL
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POLITICA DE ATENCION:

En caso de que un cliente no reconozca el cobro de cualquier SVA, puedes realizar las

siguientes excepciones:



- La excepcién se puede realizar cada 12 meses calendario, con un monto maximo de $7.000 (solo

SVA propio Claro).

- Si cliente reclama por cobro, ofrece bloquear contratacién de servicios adicionales.

- Siempre debes preguntar al cliente si desea dar de baja el SVA, si la respuesta es si, debes

gestionarlo en los aplicativos que corresponde.

VERIFICA:

Revisa el SVA cobrado, para ello puedes revisar la boleta a través de la pestafia de

declaracion de ONE, con el fin de identificar el cargo.

Revisa el diccionario de SVA, para identificar si es Propio Claro o de terceros.

Revisa en los aplicativos relacionados al SVA, esto para saber si fue o no usado por el

cliente.
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GESTIONA:




Explica el cobro del SVA al cliente, si el monto a descontar en base al andlisis realizado es menor o igual

a $7.000, avanza hasta ingreso nota de crédito.

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso. Informa que el cargo esta correctamente cobrado.

"Sr(a) XXX, hemos revisado el concepto de SVA cobrado y su uso, por lo cual, corresponde a que usted pague

el monto de $XXX por concepto de xx00000x en donde usted adquirié XX0000000000xX".

Si cliente insiste y no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido descuento en

los tltimos 12 meses por el mismo motivo de SVA (Mismo nombre de la glosa).

Para ello, debes revisar la pestafia de trabajo de ONE.

IMPORTANTE:

SVA PROPIO CON SVA PROPIO SIN ELIMINAR O
. . SVA TERCEROS
NOTA DE CREDITO NOTA DE CREDITO BLOQUEAR

Informar que se realizé una nota de crédito por excepcion en los ultimos 12 meses. Por lo cual, no aplica
generar descuento para el mismo concepto.

Si el cliente insiste en objetar el cargo de manera explicita, ingresa el caso (cargo de impugnacion),
apoyandote de la siguiente publicacién, para ello pincha aqui.

INFORMA:

Sucursaly Call Center
"Sr(a). XXX, usted ya tuvo una nota de crédito por el mismo SVA en el mes XXX, por lo que no podemos realizar
un descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.”

Canales Digitales
"XXX, ya tuviste una nota de crédito por el mismo SVA en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un
descuento nuevamente. Te recomendamos realizar el pago de tu boleta antes de la fecha de corte.”



SVA PROPIO CON SVA PROPIO SIN ELIMINAR O
a p SVA TERCEROS
NOTA DE CREDITO NOTA DE CREDITO BLOQUEAR

Si el monto es menor o igual a $7.000
Aplica la nota de crédito por el valor total cargado por concepto SVA propios.

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso (cargo de impugnacion) para su aprobacién, apoyandote
de la publicacién ingreso de nota de crédito movil.

En la observacion de ONE debes registra el #COBROSVAPROPIO para identificar la nota de crédito e
incluye ademas una breve descripcion.

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos nacionales
Resultado: Solicitud Completada

Template:

e Motivo: Ejemplo: “No reconoce cobros”

Boleta N°:

e Cuenta:

o PCS:

e Concepto: #COBROSVAPROPIO
e Serealiza Nota de crédito por $:

e Resuelto en linea: SI/NO

Correo electrénico:

INFORMA:

Sucursalesy Call Center
“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $XXXX. Tenga presente que esta accién es por Unica vez”,



Canales Digitales
“XXX, de acuerdo al inconveniente que me comentas, y revisando en sistema, descontaré de tu cuenta el valor

de $XXXX. Tenga presente que esta accién es por Unica vez”.

SVA PROPIO CON SVA PROPIO SIN ELIMINAR O
- a SVA TERCEROS
NOTA DE CREDITO NOTA DE CREDITO BLOQUEAR

Explica el cobro del SVA al cliente, si aplica descontar en base al andlisis realizado, gestiona de acuerdo a
lo siguiente:

Si el monto es menor o igual a $7.000

Aplica la nota de crédito por el valor total cargado por concepto SVA.

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso para su aprobacion.

Informa que el cargo esta correctamente cobrado.

“Sr (a)xooxxx, le informo que el cobro asociado a SVA procede pagarlo, Dado que el servicio, fue
correctamente usado entre el dia xx y xx, recuerde que su boleta tiene corte en el periodo comprendido del xx

del mes xx al xx del mes xx.”

Si cliente insiste, y no estd de acuerdo con el cargo en su boleta, debes ingresar el caso en ONE para que sea
analizado por el BO dentro de los 5 dias hdbiles.

SVA PROPIO CON SVA PROPIO SIN ELIMINAR O
SVA TERCEROS

NOTA DE CREDITO NOTA DE CREDITO BLOQUEAR



Importante: Debes asegurar la baja del SVA, o bien su bloqueo de acuerdo a lo declarado por el cliente,
esto con el fin de evitar reclamos futuros.

INFORMA:

Sucursaly Call Center:

"Sr(a) x000000x, le informo que el cobro corresponde a la aplicacién de xxx0000xx, por tanto, debo preguntarle
si desea ustde dar de baja (solo a este SVA) o bien, desea bloquear el servicio. El tftimo corresponde a que
usted no pueda comprar mds estos servicios de valor agregado. ;cudl es su decisién para proceder?

Canales Digitales:

"x00000000XX, te informo que el cobro corresponde a la aplicacién de xoxx, por tanto, debo preguntarte si
deseas dar de baja (solo a este SVA) o bien, desea bloquear el servicio. El tftimo corresponde a que no podrds
comprar mds estos servicios de valor agregado. ; Cudl es su decisién para proceder?

REGISTRA:

ONE:

Motivo 1: Reclamos Financieros

Motivo 2: Impugnaciones de Cobros

Motivo 3: Cargos nacionales

Resultado: Solicitud Completada

» MOVIL MAS» DETALLE BOLETA» COBROS EN LA BOLETA» SUSCRIPCIONES (Selecciona el SVA que

corresponde) -> Cierre: Solicitud/ Resuelto en linea o Se genera Caso.

» CANALES ELECTRONICOS» MOVIL» POSTPAGO» CONSULTA» CONSULTA DETALLE CARGOS
FACTURADOS -> Cierre: Cerrado/ Resuelto en linea.



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS MOVILES

POLITICA DE ATENCION:

Revisa si existe un cargo por corte y reposicion en la tabla de resumen de cobros, que se

encuentra en detalle de cobros de la boleta.



D En caso, que el cliente este bloqueado por deuda, debes transferir a

bloqueados_movil_N2.

VERIFICA:

GESTIONA:

Si corresponde el cobro cargado en boleta. Debes informar que el cargo esta correctamente cobrado.

“Sr (a)oo000xx, le informo que el cobro asociado a corte y reposicién de servicios procede pagarlo, dado que
su servicio fue suspendido por no pago, recuerde que su boleta tiene corte en el periodo comprendido del xx

del mes xx al xx del mes xx.”

Sin importar el tiempo, si cliente insiste o0 no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes proceder

a gestionar la nota de crédito, para ello pincha aqui.

En la observacién de ONE debes registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la nota de crédito, e

incluye ademas una breve descripcién.

Tal como se declara a continuacioén:

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos nacionales

Resultado: Solicitud Completada



Template:

Motivo: Ejemplo: “No reconoce cobros”
Boleta N°:

Cuenta:

PCS:

Concepto: #CORTEYREPOSICION

Se realiza Nota de crédito por $:
Resuelto en linea: SI/NO

Correo electrénico:

REGISTRA:

INFORMA:

Sucursales y Call Center

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el

valor de $1.290. Tenga presente que esta accion es por Unica vez”,

Canales Digitales

“XXX, de acuerdo al inconveniente que me comentas, y revisando en sistema, descontaré de

tu cuenta el valor de $1.290. Tenga presente que esta accion es por Unica vez".

REGISTRA

ONE



Motivo 1: Solicitudes Financieras
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos nacionales

Resultado: Solicitud Completada

Tipifica:

» MOVIL MAS» DETALLE BOLETA» COBROS EN LA BOLETA» CARGO POR DESBLOQUEO -> Cierre:

Consulta/Resuelto en linea.

» CANALES ELECTRONICOS» MOVIL» POSTPAGO» CONSULTA «CONSULTA DETALLE CARGOS
FACTURADOS -> Cierre: Cerrado/Resuelve en linea.

Q) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, nunca se debe entregar detalles de la boleta a un tercero, es
decir no se debe informar de datos personales, detalles de cobros o enviar el

documento a un mail que no sea el registrado en sistema.

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

Los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente.

O Correcto

O Incorrecto
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°22 - MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°22 - MOVIL

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

FINALIZAR



