PYME FIJO CLAROVTR = DESAFIO JUNIO

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

¢ No podrds 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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es
importante que siempre revises CLAVE.

DESDE EL 03 AL 28 DE JUNIO 2026

SERVICIOS FIJOS CLAROVTR

EXPLICACION BOLETA

CLIENTE SIN BOLETA

ANDES - INCONVENIENTES EN PORTABILIDAD FIJA
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EXPLICACION BOLETA
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® |Informamos que desde Octubre 2025, nuestros clientes fijos y movil ya estén recibiendo

la nueva boleta. Esta cambia en su imagen, pero no la informacion



POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE 2 DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA

¢ El Rut del cliente para saber a quién atendemos

e Esta atencion se puede dar a titular o usuario

e El Domicilio sobre el cliente estd consultando.

e Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

e Esta atencidn se puede ofrecer en cualquier canal de atencidén comercial

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE . DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA

¢ NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

o Por ejemplo, Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo
VTR+ (VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefalar que hubo
aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de nUmeros, compania,
fechas, etc.

e NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, RUT, nombre
completo)

¢ NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del
titular

¢ El detalle de los cobros de la boleta sélo se le puede informar al titular.

¢ Siun tercero consultg, se le puede informar que la variacién del cobro en la boleta
responde a un consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del

cobro, fechas, etc.



¢ El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de
la empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestion. El tercero debe
confirmar tanto los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

¢ Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA ->
CONOCE TU BOLETA

e INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en
VTR.COM o APP VTR”

¢ Sicliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestidon, apdyalo con la
seccion Revisién en Sucursal Virtual de la publicacién en Clave.

Personas Empresas Q Buscador 3 Pago Express & Sucursal Virtual

Internet  Doble Pack  Triple Pack Television ~ Telefonia Movil Entretencién | Ayuda Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE p DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA

e A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes
méviles por concepto de CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS a clientes que se le ha
vencido su boleta y se les ha realizado el corte del servicio.

Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:

“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los
clientes que no han cancelado su boleta mévil en las fechas acordadas en el contrato
del servicio”

e Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Periodo de facturacion de la cuenta



Es el cobro que corresponde desde el dia de la

Proporcionales e P
modificacién al término del DOM

Descuentos Descuento por cada servicio principal que el cliente
multiservicios contrate
. . Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo
Corte y reposicion

su boleta y se suspende el servicio

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE . DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA
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ALCANCE

Datos del cliente:

POLITICAS DE LA
ATENCION

DEBES SABER

Mira tu nombre y tu «w=sosreeeeseses :

direccion

Desglose de tu
cuenta:

Mira tu plan
contratado y tus
servicios y consumos
adicionales

CONOCE QUE DIAS PUEDES PACAR TU BOLETA
[ e

SERVICIOS FIJOS: COMO RECONOCER UN COBRO

VISTA GENERAL DE
LA BOLETA

Ultimas
facturaciones:

" Observa los montos de

tus facturaciones de los
dltimos 6 meses

Mensajeria: Incluye
informacion de utilidad
parati

Ciclo de facturacion:
Conoce las fechas
importantes de tu

" facturacién, como el

vencimiento de tu
boleta y la fecha de
corte de tus servicios
en caso de no pago

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuacion:

1. Ingresa a la cuenta de Facturacion para ingresar al perfil de Facturacion
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda



2. Descarga las 2 boletas emitidas mds recientes para analizar la diferencia de
los cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

Actualizacion de Promocion y sus

Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS —

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan
anterior y en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolucién
de los dias no utilizados del plan anterior.

o Rentas Servicios Principales

Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.958 Doble Pack Finix 37.786
T Hogar HO Mega 930 Total Rentas S 50(:: ipal 17.808
. o g en ervicios rFrincipales o
Total Rentas Serv!cfos Pnp‘?lpales 39.958 Consumony Servicios Adicionsie
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Televisién 3.990 Television Proporcional 399
Internet 0 Internet 0
1915 Otros Cargos : 3333
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y Servicios Adicionales 431
ENTENDER COBROS —

b) Para entender los cobros de la actualizacién de promocion, analiza el detalle de la Gltima
boleta emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cudl fue la
fecha en que se realizé la actualizacidn de promocién




Rentas Servicios Principales

Ren E._Contrato E. Periodo
TV Full Digital HD Proporcional 09/Nov/2020 1-Abr/8-Abr -6.798] —- Se descuenta el periodo ya pagado
T HD UTRDIIZ02Z  9-ADIS-May T9. .
LV Hogg[r) HD Proporcional g:;%rggg ;A%b;éslibr ggg del antiguo plan (TV FULL).Las fechas
ega r r/8-May X i 176
Mega 500 Proporcional 01/Abri2022  1-Abr/8-Abr 2,664 8an desde ?' diaquess rfa"m la
Mega 600 Proporcional 09/Nov/2020 1-Abr/8-Abr gsg actualizacion de promocion hasta el
Descuento Multiservicio Television -1, . :
Descuento Multiseicio Television Proporcional 690 ultimo dia del DOM
Descuento Multiservicio Television Proporcional -531
Descuento Multiservicio Internet -996
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional -266
Total Rentas Servicios Principales 19.780

Rentas Servicios Principales

Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
bl Digeal D a0 T 4 S Total del nuevo plan. Se cobra segin
01/Abr/2022 9-Abr/8-Ma 19.990 o :
UTTRON 2022 l-w 9.930 el Dom, es decirde 9a 8
lega 01/Abr/2022 9-Abr/8-May 9.990
Mega 500 Proporcional 01/Abri2022 1-Abr/8-Abr 2.664
Mega 600 Proporcional 09/Nov/2020 1-Abr/8-Abr -9.236
Descuento Multiservicio Television -1.99%
Descuento Multiservicio Television Proporcional 690
Descuento Multiservicio Television Proporcional -531
Descuento Multiservicio Intemet -996
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional -266
Total Rentas Servicios Principales 19.780
Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
TV Full Diqlltgl HD Proporcional 9‘91!N0v12020 1-Abr/8-Abr -5.798
————— ey
TV Hogar HD Proporcional 01/Abr/2022 1-Abr/8-Abr 5.330] Como el cambio se realizé el 1° de
Mega 500 Proporcional OUADT20Z2  1-AbriB-Abr 2664 Abril, por dnica vez se generan
Mega 600 Proporcional 09/Nov/2020 1-Abr/8-Abr 9236 proporcionales, que en este caso se
Descuento Multiservicio Television -1. fact desde el dia del bi
Descuento Multiservicio Television Proporcional g 'ectRanUESOe € Cha GEl CambIo
Descuento Multiservicio Television Proporcional 531 hasta el Gltimo dia del DOM
Descuento Multiservicio Interet -996
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional -266
Total Rentas Servicios Principales 19.780

RESUMEN —

En resumen, cliente Dom 9, realizé una actualizacion de promocion el dia 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por Gnica vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los dias no utilizados del mes anterior con el
plan antiguo.

¢ Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicaciéon EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

Eliminacion de un descuento

REVISAR DESCUENTO —

1. En la boleta 1 puedes observar el descuento de retencion, que se elimina al hacer la
actualizaciéon de promocién

¢ Explica al cliente que el descuento ya caducé y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualizacién de
promocién).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicaciéon EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708 | | Doble Pack Finix 41.384

Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD. Mega 300. (TV Hogar HD, Mega 500)
i0 ; Triple Pack -18.728
(Fono llimitado 600 Movil. TV Hogar HD. Meaa 300)

Instalacion y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerd como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecerd como Extensor WiFi Smart Desk

e Sereconocen porque estdn en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)

e Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

e En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instalé el dia 8, por
tanto se genera un proporcional desde el dia de la instalacién hasta el Gltimo dia del
DOM + la renta mensual correspondiente al mes completo.

¢ Adicionalmente se observa el costo de la instalaciéon de $20.000

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacién EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

o e [+ y Servicios Adici Internet
Servicios Adicionales
Rentas Servicios Principales i s o =)
Pack Vive Mas Residencial 31.782
(Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD. Mega 500)
Total Rentas Servicios Principales 31.782
Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0
Television 0 q '
Internet 22.990 LA Ve
Internet Proporcional 199 v
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 et St g g

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

Estd incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta
(1) y en el detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

e Estd sujeto a alza de IPC
e Tiene cobros proporcionales

e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de
uso (si es necesario).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicaciéon EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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&entas Servicios Principales
ack \ﬁye'Residenciﬁl .

49.243
Total Rentas Servicios Principales 49.243
Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0
Television 8.01
-4.000
2.861]
Total Consumos y Servicios Adicionales 6.872

Rentas Mensuales Premium
Pack Adulto HD 2062017 11-Ag0/10Sept 801
Otros Servicios y Cargos.
Descuanto Priméra Caja S-Agold-Sept <3990
Total C y Servicios Adici isio 8.011
C y Servicios Adicionales Internet
Oes DHQH\JM Banda Ancha 11-Ago/10-Sept -4.000
Total C y Servicios Adici Inte -4.000
Otros Cargos
Asistencia VIR 2.041)
Total Otros Cargos 2.861

REAJUSTE IPC —

¢ Elreajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las
consultas por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC

o Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC

o Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

o Al hacer la comparacion de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos
items, con una alza baja.

Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 50.312
Llimi il r

Total Rentas Servicios Principales 50.312

Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0

Television 5495

Internet 3.088
H 2.108

Total Consumos y Servicios Adicionales 10.691

DETALLE DE LA BOLETA

Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 52.134
Fono llimi Movil, TV Hogar HD, Mega 1

Total Rentas Servicios Principales 52.134
Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0
Television 5.731
Internet 3.220
Qtros Cargos 2.198
Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

¢ Eneldetalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificacion

o Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC.



o En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicaciéon EXCEPCIONES A
COBROS RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales

Rentas Mensuales F. Contrata F. Periodo
Fono limitads 600 Movl 08/0ct/2019 5-Enaid-Feb 18072
™ r HD 08/0ct/2019 5-Enaid-Feb 23313
Mega 100 0902019 S-Eneid-Feb 21887
‘Descuents Multiservicio Telefonia 409%
Descuento Mulliservicio Television 5.007
Descuento Multiservicio infemet 4657
Total Rentas Servicios Principales 50,312
Servicios Adicionales Television
d-BOXHD 11-Ene/10-Feb 3990
Rentas Mensuales Premium
Pagk TNT Spors Premium 20May2021  SEneldFeb 10990
Pack TNT Sports Premium 20May2021 5-Ene/d-Feb 5495
Otros Servicios y Carges
Descuento Primera Caja 5-Eneld-Feb -3.990
Total y Servicios Adici isio 5495
. y Servicios Adicionales Intemet
Servicios Adicionales.
io Mega 600 5-Eneld-Feb 0
Extensor NextGen Smart Plug 5-Ene/d-Feb 3088
Total C y Servicios Adicionales Internet 3.088
Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Eneld-Feb 2108
Total Otros Cargos 2.108

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
Fono limitado 800 Movil 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 19.892
TV”D?IIHD 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 24315
Mega 100 09/0ct2019 5-Febvd-Mar 21687
Descuento Multsendcio Telefonia 4454
Descuoento Multisanicio Te 5017
Descuento Multisanacio Internel 4529
Total Rentas Servicios Principal 52134
c y Servicios Adicionales Televisid
Servicios Adicionales Television
d-BOXHD 11-Fab/0-Mar 390
Rentas Mensuales Premium
Pack TNT Sports Premium 20May/2021 5-Febid-Mar 11.462
Pack TNT Sports Premium 20May2021  5-Febid-Mar 573
Otros Servicios y Cargos
5 Febid-Mar 290
Total Consumos y Servicios Adicionales Television 5731
Consumos y Servicios Adicionales Internet
Servicios Adicionales.
‘Beneficio 600 5-Febid-Mar 0
Extensor NexiGen Smart Plug 5-Febid-Mar 30
Total Consumos y Servicios Adicionales Internet 3.220
Otros Cargos
Asistencia VTR 5.Febid-Mar 2198
Total Otros Cargos 2.198

e s

Corte y Reposicion

DETALLE DE LA BOLETA

¢ Se reconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500y

televisién $750.

o Se encuentran en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

o En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposicion
aparecerd sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podrds
identificar el cobro.

o Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposicion. (7 dias o mds,

posterior al vencimiento de la boleta)

e En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A
COBROS RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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msengcios Principales _— Consumos y Servicios Adicionales Television
e Pack Finix N
(TV H(ﬁw HE!‘ 500} ) S-Macid-Ane 3950
Doble Pack Vive Mas Residencial -3.164 st R vt H
Total Rentas Servicios Principales 25.625 T e 5
Consumos y Servicios Adicionales Total Consumos y Servicios Adicionales Television 750
Television 5 750 Consumos y Servicios Adicionales Internet

y (s
Totm| Consumies y Servicios Adiclonali 3.250 Total %ﬁim—ﬁ#

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

e El cobro aparece en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES
e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

¢ En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A
COBROS RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300.)

E}g;gm;q Promociona -5.000

Total Rentas Servicios Principales 44.708

Consumos y Servicios Adicionales i
ision 7.985|

Total Consumos y Servicios Adicionales 7.985

Consumos y Servicios Adicionales Television

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb 10.990 == Corresponde al cobro total del mes.

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Febi28-Feb -5.495 ===t Descuento promocional, donde se descuenta el 50% de mensualidad
Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 366 === Cobro proporcional 1dia

Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene -366 = Descuento del promocional


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

PREGUNTAS FRECUENTES

PREGUNTAS

« Cliente quiere saber cudl es su periodo de facturacion
Revisa la publicacién COMO VER EL DOM DEL CLIENTE

« Cliente quiere suscribir la boleta por mail
Revisa la publicacién CAMBIO DE DISTRIBUCION TRADICIONAL/ELECTRONICO/SMS

« Cébmo y dénde pagar la boleta
Revisa la publicacion LUGARES DE PAGO

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[3] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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Lesson 2 of 4

CLIENTE SIN BOLETA

PROCEDIMIENTO

Resolver inconvenientes presentados con respecto a la emisién de boleta

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE CLIENTES SIN



BOLETA

Esta atencidn se puede

éA quién se brinda entregar al titularo a
esta atencion? un tercero usuario del
servicio.
éAplica Validacion de No aplica validacion de
Identidad? identidad.

Existe 2 casuisticas que se
pueden presentar sobre

cliente sin boleta:

1. Cliente en su perfil de
) facturacion no tienen
é¢Cudles son las L
L. emision de boletas desde
casuisticas que se )
cierta fecha en adelante, lo
pueden presentar? o
que principalmente se
debe a inconsistencias con

BRM.

2. Cliente tiene boletas

alfanumeéricas emitidas.

VERIFICACIONES PREVIAS

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA



1. En la Cuenta de Facturacion en Andes revisa si la cuenta por la que consulta el cliente
tiene la boleta emitida y descarta que sea una boleta alfanumérica. Las boletas
alfanumeéricas presentan un ndmero de factura con B1, mientras que las boletas normales
tienen un ndmero de folio.

* 11. Boleta emitida correctamente (con folio), informa al cliente que la boleta se
encuentra disponible para pago. Si la duda del cliente esté referida a que no recibid la
boletq, revisa el procedimiento CLIENTE NO RECIBE BOLETA — METODO DISTRIBUCION
BOLETA.

* 12.Boleta emitida Alfanumérica, continia con el apartado BOLETA ALFANUMERICA.

B1-31599017 | BOLETA ALFANUMERICA

192414693 BOLETA CON FOLIO

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

2. Si la boleta no esta emitidaq, revisa la fecha en que corresponde la emision de la boleta.
Puedes apoyarte en la publicacién CICLOS DE FACTURACION (DOM). En caso en que la boleta
se emite en una fecha posterior a la atencidn, informa al cliente el dia en que su boleta
estard disponible. Puedes apoyarte con el siguiente script:

Voz y Sucursales
Sr(a) XXX, su boleta se emite a contar del dia XX. Es importante que tenga presente que la
boleta puede llegar en cualquier momento del dia.

No Voz
XXX, tu boleta se emite a contar del dia XX. Es importante que tengas presente que la boleta
puede llegar en cualquier momento del dia.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1280

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

3. Sila boleta ya debid estar emitida, revisa las alertas de crédito en la cuenta de facturacion
para revisar si el cliente tuvo una marca de DETENER RENTAS. Si es asi, significa que, por
atraso en el pago de la cuenta, la boleta no serd emitida hasta que la cuenta no esté
regularizada. El monto no facturado correspondiente se sumard a la siguiente boleta.

3.1. Si el cliente estuvo con la cuenta suspendida, informa que debido al proceso de cobranza
su boleta no se emitié. Puedes apoyarte con el siguiente script:

Voz y Sucursales

Sr. XXX, debido al pago fuera de fecha del mes de XXX, su boleta correspondiente a ese mes
no se emitié. Lo invitamos a regularizar su pago para que sus servicios se reactiven, y en la
boleta del mes siguiente se le facturara el mes correspondiente a este periodo mas el
siguiente.

No Voz

XXX, debido al pago fuera de fecha del mes de XXX, tu boleta correspondiente a ese mes no
se emitié. Dado que tus servicios se reactivaron, en la boleta del mes siguiente se te
facturard el mes correspondiente mas el mes en curso.

3.2. Si el cliente no estuvo con la cuenta suspendida, continda con el siguiente paso.



1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

4. Revisa si la cuenta de facturacion afectada se encuentra en la base, que corresponde a
clientes con alguna inconsistencia en su cuenta de facturacion. Esta base se actualizard los
primeros dias de cada mes.

4.. Cliente Sl se encuentra en la base, informa que su cuenta presenta una inconsistencia en
sistema. Puedes apoyarte con el siguiente script:

Vozy Sucursales

“Sr(a) XXX, hemos detectado una inconsistencia con su cuenta que impidié la emisién de su
boleta en este periodo. Para su tranquilidad, este monto no se cargarda en su préoxima boleta,
y si excepcionalmente llegara a aparecer en la siguiente facturacién, por favor contéctenos

a través de cualquiera de nuestros canales para regularizarlo de inmediato.”

No Voz

“XXX, hemos detectado una inconsistencia con tu cuenta que impidié la emisién de tu
boleta en este periodo. Para tu tranquilidad, este monto no se cargard en tu préxima boleta,
y si excepcionalmente llegara a aparecer en la siguiente facturacioén, por favor contactanos
a través de cualquiera de nuestros canales para regularizarlo de inmediato.”


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1199/2025/Septiembre/16/20250916_095644%20-%20%5BID%201199%5D%20-%20Base_clientes_inconsistentes_SEP.xlsx

4.2. Cliente NO se encuentra en la base, continla con el siguiente paso.

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

5. Revisa si su cuenta de facturacion consultada presenta saldo a facturar negativo y sea
este el motivo por el que no se facturd la boleta.

5.1. Cliente Sl tiene saldo negativo a facturar, continta con el apartado GESTION.

5.2. Cliente NO tiene saldo negativo a facturar, revisa segin el DOM del cliente, la fecha en
que deberia haberse emitido la boleta:

a. Si desde la fecha de emisién (DOM) a la fecha actual han pasado menos de 10 dias de
corrido, informa al cliente:

Vozy Sucursales
“Sr(a) XXXX, le comenté que detectamos una inconsistencia en su cuenta la cual ya se
encuentra en regularizacién y dentro de los préximos 10 dias su boleta serd emitida.”

No Voz
“XXXX, te comentd que detectamos una inconsistencia en tu cuenta la cual ya se encuentra
en regularizacién y dentro de los proximos 10 dias tu boleta serd emitida.”

b. Si desde la fecha de emisién (DOM) a la fecha actual han pasado entre 10 dias a 20 dias
de corrido, continta con el apartado GESTION.

c. Sidesde la fecha de emisién (DOM) a la fecha actual han pasado més de 20 dias de
corrido, continta con el apartado GESTION.



GESTION

Resumen del saldo

Refrescar

ble para reintegros por Caja

GESTION

Cliente con Saldo a
Facturar Negativo

Cliente sin saldo
negativocon10 a
20 dias desde
fecha de emisién

Cliente sin saldo

negativo y mayor a
20 dias desde

fecha de emision

Ingresa una Solicitud de Servicio (SS) para que se regularice con el

Tipo: Cuenta
Area: Facturacién
Subdrea: Cliente
sin facturacion
Descripcion:
Cuenta
facturacion N°
XXXXX, saldo a
facturar negativo.

siguiente detalle:

Tipo: Cuenta
Area: Facturacion
Subdrea: Cliente
sin facturacion
Descripcion:
Cuenta
facturacion N°
XXXXX, sin saldo
negativo, 10 a 20
dias desde la
emision.

Tipo: Cuenta
Area: Facturacién
Subdarea: Cliente
sin facturacion
Descripcion:
Cuenta
facturacion N°
XXXXX, sin saldo
negativo, mayor a
20 dias desde la
emision.



INFORMA

REGISTRA

IMPORTANTE: Si cliente es PYME o persona natural con giro y

necesita su boleta para efectos tributarios, debes indicar
adicionalmente en la descripcion de la SS que se emita factura o

Vozy Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con
su cuenta lo que
impidié la emisién
de su boleta, ya
desde su préxima
facturacion se
regularizard”

No Voz

“XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con
tu cuenta lo que
impidié la emisién
de tu boleta, ya
desde tu préxima
facturacién se
regularizard”

boleta actual.

Vozy Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos
detectado una
inconsistencia en
su cuenta que
debe ser escalada
al area
especializada para
que en un plazo de
72 horas habiles su
situacién pueda ser
regularizada.

No Voz

“XXX, hemos
detectado una
inconsistencia en
tu cuenta que debe
ser escalada al
drea especializada
para que en un
plazo de 72 horas
habiles tu boleta
pueda ser
regularizada.

Vozy Sucursales
“Sr(a) XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con
su cuenta lo que
impidié la emisién
de su boleta, ya
desde su préxima
facturacion se
regularizard”

No Voz

“XXX, hemos
detectado una
inconsistencia con
tu cuenta lo que
impidié la emisién
de tu boletq, ya
desde tu préxima
facturacién se
regularizard”

Atencién Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Envio -Recep

Boleta-distribuc

Registrar en la atencidn:

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

- Gestion realizada



BOLETA ALFANUMERICA

IMPORTANTES EN LA ATENCION —

e NO DEBES entregar detalles especificos de la boleta o datos del cliente a un tercero sin
poder notarial.

e Para casos donde el cliente tenga emitida una boleta alfanumérica y su fecha de
emisidn sea menor a 10 dias, NO SE DEBE GENERAR TICKET A MESA DE AYUDA.

¢ Para casos donde el cliente tenga emitida una boleta alfanumérica con monto $0,
(Importe debido 0 en Andes) NO SE DEBE GENERAR TICKET A MESA DE AYUDA, ya que es el
monto real facturado de la boleta regularizada.

e Sijcliente indica que no puede pagar un monto adeudado en pago express, Sucursal
Virtual o en recaudadores externos, y al revisar detectas que corresponde a una boleta
ALFANUMERICA, revisa el procedimiento Inconveniente con Pago

MATRIZ DE ATENCION BOLETA ALFANUMERICA —

GESTION

1. Revisa la fecha de vencimiento de la boleta

2. Si boleta NO estéa vencida, confirma la fecha en que fue emitida la boleta de acuerdo al
DOM del cliente

2.1. Fecha de emisidn menor a 10 dias de corrido, informa al cliente:

“Sr(a). XXX, su boleta serd regularizada dentro de los préximos 10 dias.”

No Voz
XXX, tu boleta serd regularizada dentro de los préximos 10 dias”

2.2. Fecha de emisi6n mayor a 10 dias, ingresa una Solicitud de Servicio (SS) para
regularizar:



Solicitud de Servicio a ingresar:
e Tipo: Cuenta
e Area: Facturacion
e Subdrea: Cliente sin facturacion

e Descripcién: Boleta Alfanumérica con mds de 10 dias de emision, ingresar el N° de
cuenta facturacion que presenta el inconveniente para que el drea pueda resolver.

Importante: Recuerda derivar la SS para que el drea de facturacién pueda atenderla y
resolver, de lo contrario no se podré solucionar el requerimiento del cliente.

3. Si boleta esté vencida (mayor a 20 dias desde la fecha de emisién), verifica si tiene
monto cobrado. Para identificar si tiene monto debes revisar en el perfil de facturacion la
columna “Importe debido”

3.1. Boleta con “Importe debido = $0”, informa al cliente:

Voz y Sucursales

“Sr(a) XXX, hemos detectado que su cuenta de facturacién presenta una inconsistencia en
sistema, por lo que no ha podido ser emitida. Para su tranquilidad el monto que
correspondia a este periodo no se verd reflejado en su préoxima boleta.”

No Voz

“XXX, hemos detectado que tu cuenta de facturacioén presenta una inconsistencia en
sistema, por lo que no ha podido ser emitida. Para tu tranquilidad el monto que
correspondia a este periodo no se verd reflejado en tu préxima boleta.”

3.2. Boleta con “Importe debido distinto de $0”, NO informes el monto al cliente ya que este
valor no se ve reflejado en el recaudador.

Para regularizar ingresa una Solicitud de Servicio (SS):

Solicitud de Servicio a ingresar:

e Tipo: Cuenta
e Area: Facturacién
e Subdrea: Cliente sin facturacién

e Descripcién: Cliente con boleta alfanumérica y el N° cuenta facturacion que presenta el
inconveniente.

IMPORTANTE: Recuerda derivar la SS para que el drea de facturacion pueda atenderla y
resolver, de lo contrario no se podrdé solucionar el requerimiento del cliente.



INFORMAY REGISTRA —

Vozy Sucursales

“Sr(a) XXX, hemos detectado una inconsistencia con su cuenta que impidié la emisién de
su boleta en este periodo. Para su tranquilidad, este monto no se cargara en su préoxima
boleta, y si excepcionalmente llegara a aparecer en la siguiente facturacién, por favor
contactenos a través de cualquiera de nuestros canales para regularizarlo de inmediato.”

No Voz

“Sr(a) XXX, hemos detectado una inconsistencia con tu cuenta que impidié la emisién de tu
boleta en este periodo. Para tu tranquilidad, este monto no se cargara en tu préxima boletaq,
y si excepcionalmente llegara a aparecer en la siguiente facturacién, por favor contdctanos
a través de cualquiera de nuestros canales para regularizarlo de inmediato.”

REGISTRA

Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Envio -Recep Boleta-distribuc
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacién entregada

- Gestidn realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1199
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ANDES - INCONVENIENTES EN PORTABILIDAD
FIJA

DEBE SABER —

- La portabilidad se realiza a través del Organismo Administrador
Portabilidad numérica (OAP).



- Siempre se realiza en la madrugada, entre las 3 AM y las 5 AM del dia
habil siguiente

- PortIN: Es cuando un cliente solicita portarse a nuestra compania. Esta
gestion la hace el cliente en CLARO

- Port OUT: Es cuando un cliente solicita portarse a otra compania. Esta
gestion la hace el cliente en la companiia a donde se quiere cambiar.

- La portabilidad puede ser solicitada siempre y cuando:

La solicitud sea por el mismo titular duefio del nUmero

El nUmero a portar debe tener 120 dias como minimo en la empresa de
origen

El nUmero a portar no debe tener deuda en el momento de portabilidad

El ndmero se debe encontrar activo

CLIENTE PORTO NUMERO A OTRA COMPANIA

NUMERO FIJO

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Verifica si el cliente tiene otros servicios contratados, ademdas de la
telefonia. Si el cliente sélo tenia fono y en Productos instalados no figuran
servicios, quiere decir que la portabilidad fue realizada exitosamente.



Productos Instalados Q £  Sinregistros

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

En casos de que el cliente tenga mds de un servicio revisa si tiene la
solicitud de servicio Cambio de promocién PORT OUT.

Si estd ingresada, significa que la portabilidad se realizd e indica al cliente
que desde la préxima boleta se facturard por el servicio que mantiene

Solicitudes de servicio Q o 3de3 o
|-208319837382 [Telefonia fija Portabilidad Cambio promocion por Port QUT
190359670141 Internet Reparacion Técnica Cable Modem Offline
-176971164013 Internet Inconveniente en servicio Navegacion
’ v
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Si el cliente no tiene la solicitud de servicio, confirmar en qué compania se
encuentra el n° telefénico. Para esto, pincha AQUI e ingresa el pcs.


https://www.numerosportados.cl/PublicWebsite/inquiry.do

SrsTEMA
*
- GesTIon

PorTABILIDAD

Consulta de Niumero

223164704 existe y se encuentra en la red de Movistar (317)

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Si el nUmero se encuentra en la compania a la que el cliente se cambid,
informa al cliente que el proceso de portabilidad debe revisarlo con su
compafia, dado que el n° no se encuentra en nuestra compania

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

Si el nUmero aun aparece en Claro, revisa si tiene una Solicitud de servicio
de rechazo portabilidad.

Solicitudes de servicio Q & 21 o

| Portabilidad Rechazo en Port Out 10/09/2021 17:38:39



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

a) Derivar al cliente a la compania donde solicité la portabilidad, dado que
esta no se realizb.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 3.1

a) Revisa el cierre de la solicitud de rechazo e informa al cliente segun lo
que se informa.

b) En caso en que no esté adn resuelta, informa que alguna de las reglas
para portar el nUmero no se cumplié y es por ello que se rechazé:

- El nGmero fue portado por un titular diferente al que figura como titular
de origen

- El nGmero a portar debe tener 120 dias como minimo en la empresa de
origen

- El nGmero a portar no debe tener deuda en el momento de portabilidad
- El nUmero no se encuentra activo

- Verifica en alertas de cobranza si el servicio estuvo suspendido cuando se
solicitd la portabilidad. La fecha de cobranza coincidird con la fecha de
ingreso de la solicitud de rechazo

- En productos instalados revisa que el nUmero se encuentre activo y no
desconectado

- En productos instalados, revisa la fecha desde que el nUmero estd activo
en CLARO.



La permanencia debe tener 120 dias o mds como minimo. Si los criterios
anteriormente mencionados no se cumplen, informar al cliente que es
necesario que vuelva a solicitar la portabilidad con la informacidn correcta

ApPagnanicl JCISENEN @ soictuces deservoo  Wlactvidades Wl Valoscioneswenta  OPedidos  DPecidodeventas  LContactos W Fallas mashas

48400 Perciaente $0P1an de Cuctas 031172022 010437 95358303 migra 801532216

CLIENTE SOLICITO PORTAR SU NUMERO A
CLARO

1. Revisa si el cliente tiene generada la solicitud de servicio Rechazo

Port IN

Si tiene la solicitud, quiere decir que por no cumplir una de las reglas
de portabilidad, el nUmero no se portd. Debes revisar el cierre de la

actividad e informar al cliente.

2. Si NO tiene la solicitud de servicio ingresada ofrece reingreso de la

portabilidad.



CONTINUE




Lesson 4 of 4

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO PYME FIJO -JUNIO
FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO PYME
FIJO - JUNIO!

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



