
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

No podrás avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluación final en el Campus Virtual.

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: ANDES - SIGUIENTE MEJOR ACCIÓN (SMA)

UNIDAD 2: ANDES - INCOVENIENTES DE PAGO

UNIDAD 3: ANDES - CÓMO REVISAR LA DEUDA

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°25 - HFC



SIGUIENTE MEJOR ACCIÓN (SMA)
En esta sección se desplegarán las campañas indicando cuáles son las promociones que el

ejecutivo puede ofrecer al titular de la cuenta. Al seleccionar la campaña se desplegará el

script con la oferta exclusiva para el cliente. Una vez informada se debe dejar el registro de la

decisión del cliente.
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UNIDAD 1: ANDES - SIGUIENTE MEJOR ACCIÓN
(SMA)

Las Campañas Proactivas se deben ofrecer de forma

obligatoria.

1



*SSPP:  Servicios Principales

IMPORTANTE

Las campañas reactivas (Script que comienza con “Sólo

si…”) deben ser comunicadas sólo si el cliente consulta.
2

Según la campaña, se divide en dos tipos: PROACTIVA y

REACTIVA, las cuales conllevarán alguna modificación

al plan del cliente, la venta de algún servicio adicional,

el cambio de la facturación, información relevante a

entregar al cliente, etc.

3

IMPOR T A NT E



La Siguiente Mejor Acción no se carga para toda la cartera de clientes, sólo para
los clientes con mayor probabilidad a aceptar la campaña, o para clientes a los
cuáles es necesario entregarle alguna información o atender de manera
diferenciada.

Se debe ofrecer el producto, pero la oferta se puede modificar. Ejemplo: Ofrecer
FOX+ 2M 50% dscto. (se debe ofrecer FOX+ con o sin promoción, pero no se
puede cambiar por otro producto como TNT Sports. Esto no limita que fuera de
la Siguiente Mejor Acción se pueda adicionalmente ofrecer CDF.).

Recordar comunicar las características y valor del servicio.

Casos dónde no aplica entregar la información de la campaña: 

¿CÓMO REALIZAR LA SIGUIENTE MEJOR ACCIÓN?

SMA



Paso 1

Seleccionar la campaña mencionada para ingresar.

SMA

Paso 2

En la SIGUIENTE MEJOR ACCIÓN se encuentra la siguiente información.

Luego, gestionar la campaña aceptada según corresponda.

Acción Nombre de la campaña

Categoría
Categoría de la campaña (Reactiva: solo si el cliente consulta,

proactiva, ofrece)

Referencia Código de la campaña

Rut Rut del titular asociado a la campaña



Script Script sugerido que nos indica el contenido de la campaña

SMA

Paso 3

Gestionar la campaña aceptada según corresponda su procedimiento

publicado en Clave.

Tipificar en el campo RESOLUCIÓN según respuesta del cliente.

Respuesta cliente

Cliente acepta campaña
Cuando el cliente acepta la información o

promoción

Cliente evaluará campaña
Cuando el cliente no acepte ni rechace la

oferta

Cliente rechaza campaña
Cuando el cliente rechace directamente la

campaña

No entregué campaña
Cuando no se entregue campaña informando

el motivo por el cual no se comunicó al cliente

No es una atención Cuando se revise la cuenta por gestión



pendiente y no por atención

SMA

Paso 4

Ingresar un breve comentario según la respuesta del cliente y pinchar el

botón REGISTRAR. Los campos no son editables tras esta acción.Sólo si el

cliente acepta la campaña y ésta conlleva la modificación o ingreso de un

producto, se debe realizar dicha gestión.
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UNIDAD 2: ANDES - INCOVENIENTES DE PAGO

OBJETIVO:



Este procedimiento te ayudará a atender a clientes que indican
que pagaron su boleta, pero no han activados sus servicios o no

se ve reflejado correctamente el pago.

Para los casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en

el Canal de WhatsApp (NO VOZ), el cliente puede adjuntar el

comprobante vía WhatsApp o mail. Este comprobante siempre debe

ser legible para poder posteriormente revisar todos los campos.

1. Ingresa a la cuenta de facturación para verificar si la boleta que indica el
cliente aparece pagada o no.

DEBES SABER:  

GESTIÓN: 

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



a) Saldo pagado: revisa en la cuenta de cliente si el servicio está activo o
suspendido:Servicio activo -> Informa al cliente que no presenta deuda.
Puedes apoyarte con el siguiente script:

VOZ: “Sr. XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX por
$xxxxx aparece en nuestros sistemas pagada el día XXX y sus servicios
se encuentran activos”

NO VOZ: “XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX
por $xxxxx aparece en nuestros sistemas pagada el día XXX y
tusservicios están activos”

Importante: Si cliente indica no tener servicios aun estando comercialmente
activos, debes seguir el procedimiento técnico que corresponda.Servicio
suspendido-> resuelve según la información de la pestaña CLIENTE CON
SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

b) Saldo pendiente de pago-> Continúa con la revisión del PASO 2

1. Revisa en la Vista 360 de la cuenta de facturación, cuál es el método de
pago que tiene asociado.

! De todas formas, puedes consultarlo al cliente para confirmar cuál
fue el método de pago utilizado

a) Medio pago no contratado Descuento por planilla -> Continúa la
revisión en el PASO 3.

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



b) Pago automático -> Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apóyate en la
publicación PAGO AUTOMÁTICO (PAC –PAT).

c) 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

1. Si el cliente sólo posee una cuenta de facturación, continúa al PASO 4.

2. En caso que el cliente posea más de una cuenta de facturación, revisa si el
pago aparece en otra de sus cuentas. Monto y fecha coinciden con el pago
realizado pero aplicado a cuenta distintaresuelve según la información de la
pestaña TRASLADO DE PAGOS

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4



1. En la pestaña Pagos de la cuenta de facturación, revisa si aparece el total
pagado en la columna SIN ASIGNAR.

2. Verifica además que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se
aplicó a la cuenta del cliente pero no fue asignado al saldo.

a) Existe pago sin asignar Resuelve según la información de la pestaña PAGO
NO ASIGNADO.

b) NO existe pago sin asignar Resuelve según la información de la pestaña
PAGO NO APLICADO.

  3. Revisar en la cuenta de facturación del cliente, Pestaña pagos, si cliente
tiene reversa de pagos. En la columna REVERSADO estará marcado con una
“Y”.

a) Existe reversa de pagos. Resuelve según la información de la pestaña
REVERSA DE PAGO

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3 PA S O 4

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/219


DEBES SABER:

• LOS LUGARES DE PAGO TIENEN TIEMPO DE APLICACIÓN DETERMINADO:  
      

o Pagos en Sucursal Claro / Claro.cl (Pago express y Sucursal Virtual) 
Tiempo de aplicación de 72 horas hábiles.         

o Pagos en recaudadores externos ->
Tiempo de aplicación de 48 horas hábiles.
NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser escalados a
través de una Solicitud de servicio, apóyate con la sección “GESTIÓN”.

VERIFICA PRECONDICIONES:

PAGO NO APLICADO:

IMPOR T A NT E

http://claro.cl/


Revisa si el servicio está suspendido o próximo a suspenderse.

GESTIÓN:

1. Servicio suspendido -> Ingresa una inhibición de cobranza:

• Servicio próximo a suspenderse -> Si dentro de los próximos 6 días los servicios
se suspenderán también ingresa una Inhibición de cobranza.Para ingresar la fecha
de inhibición, debes calcular los 6 días desde el día antes de la fecha de corte que
aparece en la boleta.

IMPORTANTE:

Si cliente ya fue inhibido y se vuelve a contactar por mismo motivo, infórmale que
su pago aún no se ha regularizado ya que superó el plazo del recaudador, y que
para poder escalar correctamente es necesario que nos envíe el comprobante de
pago. NO se debe volver a ingresar una nueva inhibición sin tener el comprobante.

- Para revisar comprobante debes validar que el número de cliente sea el mismo
que la cuenta de facturación:

Para realizar la inhibición (si cliente no ha tenido por mismo motivo) no es necesario
pedir el comprobante de pago al cliente. En primera instancia: 

2. Verifica si el pago está realizado dentro del plazo del recaudador. Para esto,

2.1. Indaga cuál fue el medio de pago del cliente.

2.2. Si el pago está dentro del plazo de aplicación, informa al cliente:

VOZ: “Sr. XXX el pago realizado por el recaudador XXX tiene un tiempo de aplicación
de XX horas, por tanto está dentro del plazo. De todas formas, tenga la tranquilidad
que su servicio no sufrirá cortes”

NO VOZ: “XXX, el pago realizado por el recaudador XXX tiene un tiempo de aplicación
de XX horas, por tanto está dentro del plazo. De todas formas, ten la tranquilidad
que tu servicio no sufrirá cortes” 



3.3 Si el pago está fuera del plazo del recaudador, explicar al cliente que para
solucionar su inconveniente es necesario que envíe el comprobante de pago a tu
correo corporativo para así escalarlo al equipo resolutor.

! Si el cliente indica que no tiene el comprobante, indicarle que nos puede volver a
contactar cuando tenga el comprobante.
Comprobante de pago recepcionado:

3.4 Una vez recibido el comprobante, ingresa una solicitud de servicio y envía un
mail.

CUENTA: Facturación
TIPO: Cuenta
ÁREA: Recaudación
SUBÁREA: Pago no aplicado
DESCRIPCIÓN: lugar y fecha de pago, monto pagado.

Adjunta el comprobante de pago a la solicitud de servicio ingresada; apóyate en la
publicación CÓMO ADJUNTAR DOCUMENTOS.

Completa además los campos obligatorios de la Solicitud: Cuenta de Facturación,
número de boleta, monto cancelado, lugar de pago, lugar de pago (otros).

Solo en casos en que NO puedas ingresar el comprobante de pago en la solicitud
de servicio, envía un mail:

• DESTINATARIO: bpovtr@evertecinc.com y yasna.cardenas@vtr.cl
• ASUNTO: ESCALAMIENTO PNA ANDES N° SS/N° CUENTA
               CLIENTE/RUT CLIENTE
• CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturación// Monto
pagado//Fechade pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

Informa al cliente que su caso fue escalado y cuál será el tiempo de
respuesta: 

VOZ

mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:yasna.cardenas@vtr.cl


Con Inhibición: “Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un
plazo máximo de 6 días hábiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá
afectado”.

Sin inhibición:“XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará antes del
vencimiento de su boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”.
NO VOZ

Con Inhibición:“XXXX ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizará en un plazo
máximo de 6 días hábiles. Ten la tranquilidad que su servicio no se verá afectado.

”Sin inhibición: “XXXX ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizará antes del
vencimiento de su boleta. Ten la tranquilidad que tu servicio no se verá afectado”.

REGISTRA:

Atención comercial -> Pago -> pago no aplicadoRegistrar en la atención:

• Nombre de la persona que atendemos
• Motivo de atención
• Información entregada
• Gestión realizada. 

ESCALA:
Si el pago aún no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplió, realiza
los siguientes pasos:

1. Confirma si la solicitud de servicio de pago no aplicado fue ingresada y su
estado.

• Solicitud no fue ingresada -> Deberás realizar todo el proceso anteriormente
descrito
• Solicitud finalizada -> Revisa el cierre de la actividad. Si la Solicitud no fue
gestionada o finalizada sin gestión y el pago continúa sin aplicarse envía un mail:

DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@vtr.cl con copia a
bpovtr@evertecinc.com
ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N° SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE

mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com


CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturación// Monto
pagado//Fecha de pago//lugar de pago//N° de SS ingresada.

2. Verifica el estado de los servicios; si estos se encuentran suspendidos o
próximos a suspenderse (en los próximos 6 días) ingresa una inhibición de
cobranza, calculando los 6 días desde el día antes de la fecha de corte que aparece
en la boleta.

! Si el cliente nos vuelve a contactar porque el escalamiento anterior no fue
respondido, envía nuevamente un mail, pero esta vez a otro destinatario:

DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@vtr.cl con copia a
margarita.henriquez@clarochile.cl; claudio.palma@clarochile.cl;
bpovtr@evertecinc.com; alejandra.torressalgado@vtr.cl
ASUNTO: PNA NO RESUELTO// N° SS/N° CUENTA // RUT CLIENTE
CUERPO DE CORREO: Rut del cliente// Cuenta de facturación// Monto
pagado//Fecha de pago//lugar de pago//N° de SS ingresada

Informa al cliente que su caso fue escalado y cuál será el tiempo de
respuesta:

VOZ

Con Inhibición:

“Sr(a) XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de
6 días hábiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”.

Sin inhibición:

“XXXX ya fue gestionado su caso, el cual se regularizará antes del vencimiento de su
boleta. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”.
NO VOZ

Con Inhibición:

“XXXX ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizará en un plazo máximo de 6
días hábiles. Ten la tranquilidad que su servicio no se verá afectado”.

mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:margarita.henriquez@clarochile.cl
mailto:claudio.palma@clarochile.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:alejandra.torressalgado@vtr.cl


Sin inhibición:

“XXXX ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizará antes del vencimiento de su
boleta. Ten la tranquilidad que tu servicio no se verá afectado” 

REGISTRA

Atención comercial -> Pago -> pago no aplicado

Registrar en la atención:
• Nombre de la persona que atendemos
• Motivo de atención
• Información entregada
• Gestión realizada.

CLIENTE CON PAC PAT RECLAMA POR PAGO NO APLICADO debes guiarte por la
publicación PAGO AUTOMÁTICO (PAC –PAT)
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UNIDAD 3: ANDES - CÓMO REVISAR LA DEUDA
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Posicionado en la vista 360° de la cuenta Cliente, podemos verificar si

el flag de cobranza esta seleccionado, de ser así quiere decir que

cliente posee una o más cuentas pendientes de pago.

Podemos verificar el estado en que se encuentra esta cobranza en la

pestaña “Alertas de Crédito”, ahí veremos el estado de esta alerta y a

que cuenta de facturación corresponde dependerá del flujo de

cobranza que posea el cliente y el vencimiento de la boleta.

2



Para conocer el detalle de lo adeudado podemos ingresar al perfil de

facturación en la cuenta de Facturación y así informar al cliente.

3



Dentro del perfil de facturación podemos revisar el saldo adeudado y

el detalle de las boletas.

C O NT I NU A R
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Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR
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