
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 Claro Más.

DEVOLUCIÓN DE DINERO ACCESORIOS POR ANULACIÓN DE VENTA

FIN HOMOLOGACIÓN OFERTA MÓVIL

ACTIVIDAD

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°1 - SUCURSAL
CLARO
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DEVOLUCIÓN DE DINERO ACCESORIOS POR
ANULACIÓN DE VENTA

POLÍTICA DE ATENCIÓN:

 Esta atención puede ser entregada al titular de la compra. 

1



Revisa en la boleta, el número de orden de la compra, el cual se encuentra en la parte inferior
izquierda. 

1 El cliente siempre debe presentar la boleta de la compra del accesorio para solicitar la

devolución del dinero (obligatorio). En el caso que el cliente no presente la boleta, puedes

realizar la búsqueda de ésta, siempre y cuando, la venta haya sido realizada bajo el Rut del

cliente en CRM One. 

2

GESTIONA: 

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



Con este dato ingresa a CRM ONE y en el menú superior selecciona Buscar -> Orden -> Ordenes.

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



En la columna “Identificación”, ingresa el número de orden de la compra adicionando una letra “A” al
final del texto y presiona “Enter”. 

Se visualizará la orden de venta y en la columna “Nombre del Cliente” aparecerá el identificador de la
cuenta prepago, debes copiar este texto. 

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

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



Presiona el botón “Encontrar a quien llama” de la parte superior, y en “Valor de la Identificación”
ingresa el texto copiado borrando la palabra “Prepago”. Presiona “Enter”. 

Selecciona la cuenta del pool entregado.

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

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

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



Una vez ingresado en la cuenta, realiza una orden de anulación de venta con los siguientes tópicos:
Solicitudes Comerciales – Modificaciones – Anulación de Venta – Se Genera Orden. Presiona
Acción. 

En la pestaña “Buscar Productos Asignados” marca la opción “Incluir los Subproductos Cancelados” y
presiona “Buscar Ahora”.

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

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



Si la cuenta Prepago presenta más de una venta, debes ingresar a la orden de la venta, (letra d) y revisar
la fecha y la hora de cierre de la orden.

Para identificar el producto a anular, debes hacer clic en “Productos” de la orden de venta, así podrás
visualizar SKU y el modelo del accesorio.

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



Selecciona el producto a anular y haz clic en “Iniciar Orden”, siempre y cuando la fecha y la hora sean
iguales (recuerda que la orden de anulación, solo se puede iniciar, si se encuentra dentro de los 10 días
corridos desde la venta).

Ingresa los datos del accesorio a anular en el “Texto de la Razón” y presiona “Siguiente”.

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

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



En el método de devolución siempre se debe seleccionar “Inmediato” y la serie debe coincidir con la
que se vendió inicialmente, la cual se impactará de manera automática. Presiona “Siguiente”.

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



En la sección “Resumen de la Orden”, confirma los datos y envía la orden, para que el accesorio
pueda entrar nuevamente a Bodega.

Con el número de Orden, devuelve el accesorio a Bodega. IMPORTANTE: Una vez devuelto el accesorio,
debes solicitar un print de SAP con el accesorio almacenado en bodega, para así respaldar la gestión.
 
Verifica con el cliente el medio de pago utilizado. De igual forma, puedes validar en la pestaña “Facturas
DTE”, presionando el botón “Ver Detalles” sobre la venta, en la sección Pagos de la parte inferior, el
medio de pago utilizado por el cliente.

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

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



Deja registro en la cuenta anónima en CRM One con los tópicos de la orden de anulación de venta. A
continuación, ingresa con el Rut del cliente y adjunta en el Gestor Documental la boleta de la compra y el
print de SAP con la devolución del accesorio a Bodega. Si el cliente no está creado en CRM One, debes
crearlo, apóyate del procedimiento Creación y Modificación Datos de Contacto - Cliente Persona. Utiliza
los siguientes tópicos para registrar la atención en CRM One:

Tópicos de interacción en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones

Motivo 3: Anulación de Venta

Resultado: Solicitud Completada

Para solicitar la devolución de dinero, debes ingresar la solicitud por Tipifica bajo el Rut del cliente. En el
caso que el cliente no este registrado en Tipifica, apóyate del siguiente procedimiento para crearlo,
Instructivos Tipifica - Atención Presencial y Remota. La ruta a utilizar es la siguiente:

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



PREPAGO CAC >> RECLAMO >> ACCESORIOS >> DEVOLUCIÓN DE DINERO >> ANULACIÓN VENTA >> ONE
CONTACTO ANÓNIMO >> PAGO TARJETA DÉBITO o PAGO TARJETA DE CRÉDITO (según corresponda) CIERRE >>
SOLUCIÓN EN LÍNEA

Apóyate del siguiente script para informar al cliente dependiendo del caso:

Pago con Débito o Efectivo:
Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a través de
Transferencia/Vale Vista [según lo indicado por el cliente]. Este proceso puede tardar hasta 11 días
hábiles. Una vez se encuentre lista la transferencia (o la emisión del vale vista) será contactado por el
área especialista para informarle.

Pago con Tarjeta de Crédito:
Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a su tarjeta de
crédito. Este proceso puede tardar hasta 11 días hábiles. Una vez trascurrido este plazo, revise su cartola
de la tarjeta para verificar la devolución.

Utiliza el siguiente Template para el registro, según el medio de pago utilizado:



Ingresa a CRM One con el Rut del cliente y selecciona la cuenta donde está realizada la venta del
accesorio.

Realiza una orden de anulación de venta con los siguientes tópicos: Solicitudes Comerciales –
Modificaciones – Anulación de Venta – Se Genera Orden. Presiona Acción.

En la pestaña “Buscar Productos Asignados” marca la opción “Incluir los Subproductos Cancelados” y
presiona “Buscar Ahora”. 

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

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



Selecciona el producto a anular y haz clic en “Iniciar Orden” (recuerda que la orden de anulación, solo
se puede iniciar si se encuentra dentro de los 10 días corridos desde la venta).
Ingresa los datos del accesorio a anular en el “Texto de la Razón” y presiona “Siguiente”.

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



En el método de devolución siempre se debe seleccionar “Inmediato” y la serie debe coincidir con la
que se vendió inicialmente, la cual se impactará de manera automática. Presiona “Siguiente”. 

En la sección “Resumen de la Orden”, confirma los datos y envía la orden, para que el accesorio
pueda entrar nuevamente a Bodega. 

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

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



Con el número de Orden, devuelve el accesorio a Bodega.

IMPORTANTE: Una vez devuelto el accesorio, debes solicitar un print de SAP con el accesorio
almacenado en bodega, para así respaldar la gestión.
 
Verifica con el cliente el medio de pago utilizado para la compra del accesorio. De igual forma, puedes
validar en CRM One el medio de pago. Si la venta fue en una cuenta postpago, ingresa a la Cuenta
Financiera del cliente y en la pestaña “Declaración” presiona sobre el pago del accesorio. Si la venta fue
en una cuenta prepago, ingresa en la pestaña “Facturas DTE”, presiona el botón “Ver Detalles” sobre la
venta, y en la sección “Pagos” de la parte inferior, revisa el medio de pago utilizado por el cliente.

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



Adjunta en el Gestor Documental la boleta de la compra y el print de SAP con la devolución del accesorio
a Bodega. Utiliza los siguientes tópicos para registrar la atención en CRM One.

Tópicos de interacción en CRM One: 

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones

Motivo 3: Anulación de Venta

Resultado: Solicitud Completada

Para solicitar la devolución de dinero, debes ingresar la solicitud por Tipifica bajo el Rut del cliente. En el
caso que el cliente no este registrado en Tipifica, apóyate del siguiente procedimiento para crearlo,
Instructivos Tipifica - Atención Presencial y Remota. La ruta a utilizar es la siguiente:

PREPAGO CAC >> RECLAMO >> ACCESORIOS >> DEVOLUCIÓN DE DINERO >> ANULACIÓN VENTA >> ONE
CONTACTO IDENTIFICADO >> PAGO TARJETA DEBITO o PAGO TARJETA DE CRÉDITO (según corresponda)
CIERRE >> SOLUCIÓN EN LÍNEA

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



Apóyate del siguiente script para informar al cliente dependiendo del caso:

Pago con Débito o Efectivo:
Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a través de
Transferencia/Vale Vista [según lo indicado por el cliente]. Este proceso puede tardar hasta 11 días
hábiles. Una vez se encuentre lista la transferencia (o la emisión del vale vista) será contactado por el
área especialista para informarle.

Pago con Tarjeta de Crédito:
Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a su tarjeta de
crédito. Este proceso puede tardar hasta 11 días hábiles. Una vez trascurrido este plazo, revise su cartola
de la tarjeta para verificar la devolución.

Si la venta fue realizada en una cuenta financiera postpago, debes informar al cliente que recibirá un
correo por la impugnación del accesorio. Infórmale al cliente que este contacto es de forma automática y
no corresponde al término de la gestión, debe esperar el plazo informado o el contacto del área
backoffice para confirmar la devolución por el medio solicitado.

Utiliza el siguiente template para el registro, según el medio de pago utilizado:



Confirma con el cliente el medio de pago utilizado para la compra del accesorio. Si el cliente presenta el
voucher, verifica en él el medio de pago (débito o crédito). 

Ingresa con el Rut del cliente a CRM One. Si el cliente no está creado, debes crearlo, apóyate del
procedimiento Creación y Modificación Datos de Contacto - Cliente Persona.

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

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

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



Registra por medio de una interacción la devolución del equipo a bodega, detallando el motivo,
accesorio, serie, monto y medio de pago. Utiliza los siguientes tópicos para dejar la interacción en CRM
One:

Tópicos de interacción en CRM One: 

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones

Motivo 3: Anulación de Venta

Resultado: Solicitud Completada

Con el número de interacción, devuelve el accesorio a Bodega.

IMPORTANTE: Una vez devuelto el accesorio, debes solicitar un print de SAP con el accesorio
almacenado en bodega, para así respaldar la gestión.
 

En la sección “Resumen de la Orden”, confirma los datos y envía la orden, para que el accesorio
pueda entrar nuevamente a Bodega. 

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

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



Adjunta en el Gestor Documental de CRM One la boleta de la compra (si presenta el voucher, también
adjuntar) y el print de SAP con la devolución del accesorio a Bodega. 

Para solicitar la devolución de dinero, debes ingresar la solicitud por Tipifica bajo el Rut del cliente. En el
caso que el cliente no este registrado en Tipifica, apóyate del siguiente procedimiento para crearlo,
Instructivos Tipifica - Atención Presencial y Remota. La ruta a utilizar es la siguiente:

PREPAGO CAC >> RECLAMO >> ACCESORIOS >> DEVOLUCIÓN DE DINERO >> ANULACIÓN VENTA >> BOLETA
ELECTRÓNICA ACEPTA >> PAGO TARJETA DEBITO o PAGO TARJETA DE CRÉDITO (según corresponda) CIERRE >>
SOLUCIÓN EN LÍNEA

Apóyate del siguiente script para informar al cliente dependiendo del caso:

Pago con Débito o Efectivo:
Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a través de
Transferencia/Vale Vista [según lo indicado por el cliente]. Este proceso puede tardar hasta 11 días
hábiles. Una vez se encuentre lista la transferencia (o la emisión del vale vista) será contactado por el
área especialista para informarle.

Pago con Tarjeta de Crédito:
Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a su tarjeta de
crédito. Este proceso puede tardar hasta 11 días hábiles. Una vez trascurrido este plazo, revise su cartola
de la tarjeta para verificar la devolución.

Utiliza el siguiente template para el registro, según el medio de pago utilizado:

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

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



Confirma con el cliente el medio de pago utilizado para la compra del accesorio. Si el cliente presenta el
voucher, verifica en él, el medio de pago (débito o crédito). 

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



Para solicitar la devolución de dinero, debes ingresar la solicitud por Tipifica bajo el Rut del cliente. En el
caso que el cliente no este registrado en Tipifica, apóyate del siguiente procedimiento para crearlo,
Instructivos Tipifica - Atención Presencial y Remota. La ruta a utilizar es la siguiente:

Si el pago fue con tarjeta de débito:

Producto abierto:
CONTINGENCIA ONE >> MAQUINA EXPENDEDORA >> COMERCIAL >> DEVOLUCIÓN DE DINERO >>
ANULACIÓN VENTA >> PRODUCTO ABIERTO >> SE APRUEBA SOLICITUD >> PAGO EFECTIVO O DEBITO

Producto sellado:
CONTINGENCIA ONE >> MAQUINA EXPENDEDORA >> COMERCIAL >> DEVOLUCIÓN DE DINERO >>
ANULACIÓN VENTA >> PRODUCTO SELLADO >> SE APRUEBA SOLICITUD >> PAGO EFECTIVO O DEBITO

Si el pago fue con tarjeta de crédito:

Producto abierto:
CONTINGENCIA ONE >> MAQUINA EXPENDEDORA >> COMERCIAL >> DEVOLUCIÓN DE DINERO >>
ANULACIÓN VENTA >> PRODUCTO ABIERTO >> SE APRUEBA SOLICITUD >> PAGO TARJETA DE CRÉDITO

Producto sellado:
CONTINGENCIA ONE >> MAQUINA EXPENDEDORA >> COMERCIAL >> DEVOLUCIÓN DE DINERO >>
ANULACIÓN VENTA >> PRODUCTO SELLADO >> SE APRUEBA SOLICITUD >> PAGO TARJETA DE CRÉDITO

Utiliza el siguiente template para el registro, según el medio de pago utilizado:

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



Con el número de registro en Tipifica, devuelve el accesorio a Bodega.

IMPORTANTE: Una vez devuelto el accesorio, debes solicitar un print de SAP con el accesorio
almacenado en bodega o un respaldo de la devolución (correo electrónico del Adm. de Bodega junto
con el Check List de devolución firmado por Adm. De Bodega), para así respaldar la gestión.

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



Ingresa con el Rut del cliente a CRM One para adjuntar en el Gestor Documental el voucher de la
compra y el print de SAP con la devolución del accesorio a Bodega (o documento de respaldo). Si el
cliente no está creado, debes crearlo, apóyate del procedimiento Creación y Modificación Datos de
Contacto - Cliente Persona.
 

Utiliza los siguientes tópicos para dejar el registro de atención en CRM One:

Tópicos de interacción en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones
Motivo 3: Anulación de Venta
Resultado: Solicitud Completada

Apóyate del siguiente script para informar al cliente dependiendo del caso:

Pago con Débito o Efectivo:
Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a través de
Transferencia/Vale Vista [según lo indicado por el cliente]. Este proceso puede tardar hasta 11 días
hábiles. Una vez se encuentre lista la transferencia (o la emisión del vale vista) será contactado por el
área especialista para informarle.

Pago con Tarjeta de Crédito:
Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolución de dinero a su tarjeta de
crédito. Este proceso puede tardar hasta 11 días hábiles. Una vez trascurrido este plazo, revise su cartola
de la tarjeta para verificar la devolución.

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

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



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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FIN HOMOLOGACIÓN OFERTA MÓVIL

DEBES SABER: 

Indaga e identifica por qué desea la oferta. Si es por aumento del valor de su boleta,

explica los cobros.
1



1. Ofrece alternativas de acuerdo al plan de retención, considerando siempre que estas sean ofrecidas

y entregadas de menos a más, para ello, apóyate en el Plan Retención.

2. Aplica la herramienta aceptada por el cliente.

3. En caso de que cliente no acepte acciones de retención y pida explícitamente la desconexión de sus

servicios móviles, dirígete a la publicación del Plan Comercial Móvil y luego avanza a la Gestión.

Si solo le interesa el valor promocional del plan, informa lo siguiente: “Sr (a) XXXXXX, le

informamos que esta oferta no está disponible, con gusto le ofrecemos actualizar su plan de

acuerdo a sus necesidades, al precio de $xxxxxxx (precio normal).

2

GESTIÓN: 

Si cliente acepta el cambio de plan a precio normal, dirígete a la publicación de Cambio de

Plan Persona Móvil.

En caso de que el cliente no esté de acuerdo, y solicite la desconexión explícita de sus

servicios debes proceder de acuerdo a tu canal de atención.

REGISTRA: 



ONE

Motivo 1: Solicitudes comerciales

Motivo 2: Promociones

Motivo 3: Cambio de plan promocional

Resultado: Imposible completar

TEMPLATE

PCS

RUT

N° de registro de tipifica

Detalla información entregada

TIPIFICA

Contingen
cia ONE 

Consultas
Comercial

es

Fin
Homologa

ción
Ofertas 

Difiere-
Escala

Resuelve 

Solicitud
resuelto

en línea o
Derivado



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

El cliente siempre debe presentar la boleta de la compra del accesorio para solicitar la

devolución del dinero (obligatorio).

Verdadero

Falso 



Pregunta

02/02

Es correcto afirmar que, en el caso que el cliente no presente la boleta, puedes realizar la

búsqueda de ésta, siempre y cuando, la venta haya sido realizada bajo el Rut del cliente

en CRM One.

Correcto

Incorrecto



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR

Lección 4 de 4

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°1 - SUCURSAL CLARO
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°1 - SUCURSAL CLARO


