DESAFIO DE LA SEMANA N&16fFrainers Incages

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 08 AL 21 DE SEPTIEMBRE

CONTENIDO VTR (CALL CENTER Y SUCURSAL)

ACTUALIZACION CONTRASENAS SUCURSAL VIRTUAL

CONFIRMACION DE VISITA TECNICA (WHERE IS MY TECH)

ACTIVIDAD

NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

SALDO A FAVOR (ABONO O DEVOLUCION X TRANSFERENCIA)



CONTENIDO CLARO (CALL CENTER Y SUCURSAL)

CAMBIO DE SIM CARD

CAMBIO DE PLAN

ACTIVIDAD

INCONVENIENTE CON PAGO

PASO A PASO AJUSTE

DESAFIO TERMINADO
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ACTUALIZACION CONTRASENAS SUCURSAL
VIRTUAL

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

¢ Informamos que a una base de clientes hogar no podran ingresar a Sucursal Virtual o

a aplicaciones de streaming, dado que su acceso caducé. Por este motivo es



necesario que realices este procedimiento.

e La renovacidon periédica de las claves de acceso es una medida fundamental para

proteger la seguridad digital de nuestros clientes

e Importante recordar que las contrasefias son la primera linea de defensa contra
accesos no autorizados a una cuenta, donde se almacena informacién personal y

preferencias de uso.

ALCANCE

e Esta atencion aplica solo al titular de la cuenta

DEBES SABER

e | 0s clientes tendran una campaia SMA con el siguiente mensaje: CAMBIAR CREDENCIALES DE
SUC. VIRTUAL" "Solo si cliente indica que no puede realizar recuperacion de contrasefia por falta
de correo correcto en ANDES" https://somosclave.cl/respuesta.php?g=hogar/1408.

e Siel cliente no tiene la campafia SMA disponible, igualmente confirma AQUI si el cliente debe
ser atendido por este protocolo, de lo contrario, atiende segun el procedimiento Aplicaciones de
Streaming

e Esunamala practica hacer cambios en los datos personales del titular, no habiendo confirmado
exitosamente su identidad


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1430/2025/Julio/14/20250711_155001%20-%20%2320250711_155001_%C2%B7_ACTUALIZACI%C3%93N_CONTRASE%C3%91AS_SUCURSAL_VIRTUAL.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1007

GESTION

1. Valida con el cliente si puede ingresar a la sucursal virtual, a través de VTR.COM



SUCURSAL VIRTUAL SOLICITA RECUPERACION CONTRASENA



9. vtrcom ¥, vircom 9. vireom

Recuperar Contrasefia

Ingresa a Sucursal Virtual Crea tu contrasefia _ _ _ N
Selecciona el medio por el cual quieres recibir

el codigo de validacidn y las instrucciones
para restablecer tu contrasefia.

Ingresa tu rut para crear tu contrasefa . _ :
Email - Te enviaremos un email a

3 ® ***magmallcom
¢4 Rut 9

SMS - Te enviaremos un SMS al nimero

& Contrasefia @ movil  **** 1259
Continuar
Omwe_m-..m tu Contiasefia?
— mo
Recordarme

Cancelar
Ingresar

Registrate aqui

5 alguno de estos datos no estd comecto, o puedes
actualizar desd ks Suce tual seceidn Mi Perfil una
v ol

VI U T

a) Guia al cliente segun el procedimiento SUCURSAL VIRTUAL. Si el cliente necesita

apoyo para realizar la recuperacion de contrasefia, puedes completar el siguiente

FORMULARIO y en menos de un minuto recibird un mensaje en su teléfono (recuerda
que debes confirmar el numero de teléfono del cliente). Espera que el cliente confirme

la recepcion del video antes de finalizar la atencion.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1057
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

NO PUEDE INGRESAR A SUCURSAL VIRTUAL



a) Indica que sus credenciales de acceso caducaron, por ello es necesario registrar
nuevamente su correo electrénico en nuestro sistema para activar su cuenta. Explica al
cliente que por seguridad debemos validar que estamos hablando con el titular.Realiza la
validacion de identidad a través de Autentikar, como se describe en el procedimiento Politica
de Validacién de Identidad



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441

Validacion identidad Autentikar exitosa

b) Informa al cliente que procederas a realizar el cambio de correo electrénico. Apdyate en la

publicacion Modificacion de Datos



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1337

¥, vtrcom ¥, vircom . viecom

Recuperar Contrasefia
Ingresa a Sucursal Virtual Crea tu contrasefa

Selecciona el medio por el cual quieres recibir
el codigo de validacion y las instrucciones
para restablecer tu contrasefia.

Ingresa tu rut para crear tu contrasefia : ;
Email - Te enviaremos un email a

® a***magmail.com
L Rut

SMS - Te enviaremos un SMS al nimero

= m e
on.--..-!:.-_.:> W contrasefial
o mo
Recordarme

Ingresar

Registrate agui

¢) Una vez realizado el cambio de correo electrénico, indica al cliente que realice la
recuperacién de contrasefia, desde la misma sucursal virtual. Si el cliente necesita apoyo
para realizar la recuperacion de contrasefia, puedes completar el siguiente FORMULARIO y
en menos de un minuto recibird un mensaje en su teléfono (recuerda que debes confirmar el

nuamero de teléfono del cliente). Espera que el cliente confirme la recepcion del video antes
de finalizar la atencion.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

2
= Verificar direccién de
[ ——

Kby peise

omm® 1ms orm
i huadir nimero de 2

- . teléfono mévil
correo electrénico A

6
Afladir nimero de {Quién estd viendo?
e L A teléfono mévil

s et e y vl sursssrsnas

Tianes Pime Video Inchuido contu plan
Vi

d) Para finalizar, solicita al cliente que se loguee en Amazon Prime.



Login Amazon exitoso -> Finaliza tu atencién y tipifica en Andes.

Login Amazon no exitoso -> Continua atendiendo segun el procedimiento de
APLICACIONES DE STREAMING

Validacion identidad Autentikar no exitosa _

Realiza un segundo intento de validacién con AUTENTIKAR.

! Siempre mantén informado al cliente que los procedimientos de validacion de identidad son para
evitar fraudes con sus credenciales personales.

2° Validacion identidad AUTENTIKAR no exitosa —

Indica al cliente que dado que la validacion de identidad no se pudo realizar de manera exitosa, es
necesario asistir a una de nuestras sucursales para realizar la actualizacion de sus datos.

Indica al cliente cudl es la sucursal mas cercana en domicilio, segin la informacién publicada en
https://vtr.com/sucursales

REGISTRAR ATENCION
Atencion técnica -> Config/Activaciones/Desact -> SVA funcionamiento acti/desac
En la bolservacion registra: #PRIME

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1007
https://vtr.com/sucursales
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1430

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CONFIRMACION DE VISITA TECNICA (WHERE IS
MY TECH)

PROCEDIMIENTO

Contactar a clientes via WhatsApp o mediante llamada telefénica para confirmar,

reagendar o cancelar visitas técnicas a terreno (instalaciones, reparaciones y/o traslados).

PREGUNTAS
DEBES SABER REVISAR REGISTRA
FRECUENTES



e Por cada visita técnica se genera un mensaje de WhatsApp para que el cliente que solicitd una
visita técnica, ademas de confirmar el dia, hora y direccion donde se realizara la visita, se informa la
ruta que seguira el técnico, hasta llegar al domicilio.

e [ 0s mensajes se enviaran al namero de celular que aparece en la cuenta de cliente en

Andes.

e Fl cliente tiene la posib
que se envie.

ilidad de confirmar, reagendar y/o cancelar la visita en cada mensaje

e Ante cualquier error de datos o cancelacién, relacionado con una visita de instalacién de nuevos
servicios, debes derivar a soporte comercial.

Mensaje inicial de confirmacién dia previo @ 24 hs previo al inicio del bloque Lunes 13:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Mensaje insisencia dia previo @ 2 hs después del anterior Lunes 15:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Llamado insistencia dfa previo @ 2 hs después del anterior Lunes 17:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Mensaje insisistencia mismo dia m 1,5 hs previo al inicio del bloque Martes 11:30 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Llamado insistencia mismo dia @ 30 mins después del anterior Martes 12:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Mensaje con ETAy nombre del técnico @ 30 mins antes del inicio de la ventana Martes 14:00 hs Confirmar, Reagendar, Cancelar
Mensaje de técnico en ruta w Luego de que el técnico marque "En Ruta" en TOA Martes 14:17 hs Seguir ubicacion del técnico
Mensaje de técnico arribé @ Luego de que el técnico inicie la actividad en TOA Martes 14:28 hs Sin accién
PREGUNTAS
DEBES SABER REVISAR REGISTRA
FRECUENTES

COMO REVISAR LA RUTA DEL TECNICO (SOLO NO VOZ)

En caso de querer revisar el

seguimiento de la ruta del técnico, puedes acceder en SIGUE SU RUTA

AQUI. Puedes revisar el video A_QU_I'


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1045/2025/Julio/24/Blip%20Portal%20y%207%20p%C3%A1ginas%20m%C3%A1s%20-%20Trabajo_%20Microsoft%E2%80%8B%20Edge%202025-07-10%2010-22-06.mp4

Contactos

& 56931758256

Confirmo visita | | Reagendo visita

Cancelo visita

Infarmacién Tickets

< Plantilla de mensaje: wimt
tecnico asignade v2

Mombre 56931758256
Carreo electranico There is no Blip Desk tickets open for this user

{Tu técnico esté en camino! &

Teléfona +56031758256
Ciudad gnaco a tu visita es:
nda €
Documento =
# Jose Bisbal 193
benery préximos minutos
Extras

costo y nuestros no estin

activecampaign:30!
autorizados para recibir dinero par

ningdn servicio adicional

Mantente atento a tus m

EMETEL Mario Miranda C i
BARRIDINGLES San Ramon
] . 0
Coquimbo -
; o H
Gusyscin RS

CANTERA BA 4

San Raman

PREGUNTAS
DEBES SABER REVISAR REGISTRA
FRECUENTES

IMPORTANTE: Revisa el siguiente VIDEO para ver el ingreso a TOA y la busqueda de a informacion

SOLUCION

Direccion incorrecta Escalar a soporte comercial



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1045/2025/Julio/24/Messages%20-%20Oracle%20Field%20Service%20y%206%20p%C3%A1ginas%20m%C3%A1s%20-%20Trabajo_%20Microsoft%E2%80%8B%20Edge%202025-07-10%2010-26-03.mp4

Algun otro dato de la vista esta
incorrecto

Cliente desconoce la visita

Cliente desconoce horario
porque le entregaron un horario
exacto y no un bloque horario

No soy cliente, nimero
equivocado

No puedo
reagendar/cancelar/no informa
fechas

No me acomoda ninguna de las
fechas propuestas

El técnico no llega a mi domicilio

No podré atender, por ejemplo,
llega al final del bloque

Modifica el dato incorrecto desde Andes

Ofrecer alguna accién como Reagendamiento o
cancelacion de la visita. Si el técnico ya esta en el
domicilio, revisa en Andes el tipo de visita y si esta
correctamente ingresada. Si la visita corresponde a
migracion de HFC a Fibra, explica el objetivo. Si el cliente
alin no acepta, cancela la visita técnica.

Informa que los bloque horario ofrecidos son los que
tenemos disponibles para poder visitarlo

a) Solicita el rut del cliente. Si es cliente: Entregar la
opcion de reagendar o cancelar la visita Si no es cliente:
Informar que revisaremos nuestros sistemas para
eliminar la orden

Realizar la accion correspondiente en Andes

Informa que los bloque horario ofrecidos son los que
tenemos disponibles para poder visitarlo

a) Verifica cudl es el bloque horario asignado en Andes.
- Falta mas de 10 mins para término del bloque:
Explicar que como esta adentro del horario, favor
esperar.

- Falta menos de 10 mins para término del bloque:
Ofrecer esperar el técnico atrasado o bien reagendar la
visita

Reagendar la visita



declarado

Dudas con respecto a la ruta del Revisa a través de BLIP la ruta que sigue el cliente.
técnico (esta detenido, se esta Explica que segun el GPS, esta siguiendo la ruta

dando una vuelta muy larga) sugerida.

Llego otro técnico Valida en andes que la visita corresponda tanto en

el horario como la direccion. Dar la tranquilidad al cliente
de que técnico corresponde a pesar de la diferencia. Si

el cliente desconfia, ofrece Reagendamiento

PREGUNTAS
DEBES SABER REVISAR REGISTRA
FRECUENTES

General > Transferencias > Transfiere a otra plataforma

@ Te invitamos a revisar toda la informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1045
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

La renovacion periddica de las claves de acceso es una medida fundamental para
proteger la seguridad digital de nuestros clientes. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES
POR CAMBIO DE PLAN

GESTIONA

ALCANCE



e Esta atencion puede ser entregada al titular o un tercero.

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

¢ 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

e Este cambio se relaciona con la fecha del dom.

e Explica al cliente que los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente del
cambio de plan y consideran los descuentos multiservicios

e Sugerir el uso de tutoriales que explican el detalle de la boleta/factura en
http://centrodeayudaonline.vtr.com/

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Enlaobservacién obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacion.

e Alregistrar el # DESCUENTO permites que un area responsable regularice el descuento por
los meses correspondientes


http://centrodeayudaonline.vtr.com/

e Un cambio de plan (actualizacién de promocién) puede generar cobros proporcionales
que se calculan desde el dia del cambio entre el valor del plan antiguo y el nuevo plan

e [ 0s proporcionales también se pueden generar por cambio de canal, por ejemplo, de un
canal SD a otro HD

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e ,;Cuadl es el monto del cobro que no reconoce?

e ;Cudl fue el servicio/producto contratado?

e /lLeindicaron que tenia alguna promocion al momento de contratar?
e ;Cuadl fue el plan al que se cambio?

e ;Cuando realizé el cambio de plan?

e /Aqué canal se cambid?

CALL CENTER: GESTIONA

EXPLICA AL CLIENTE EL COBRO DE PROPORCIONALES —



INFORMA

voz

Actualizacién de promocién

"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacién 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".

Cambio de canal

"Sr(a) XXX, al hacer un cambio de canal, esto 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 nuevo canal, que corresponde a $XXX mensual".

NO vVOZ

Actualizacién de promocidén

"XXX, al actualizar tu plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a tu 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".

Cambio de canal

" XXX, al hacer un cambio de canal, esto implica el cobro de proporcionales de acuerdo a tu facturacion
que es el dia XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el
valor del nuevo canal, que corresponde a $XXX mensual".

CLIENTE NO HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES —

Si el cliente insiste en no estar de acuerdo con el cobro y en la validacién corroboras que
cliente no ha tenido descuento por este motivo en los tltimos 12 meses puedes generar el
ajuste. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu supervisor y este
apruebe el ajuste.

INFORMA

voz

"Sr. XXX entendiendo lo que me comenta y para solucionar su inconveniente, descontaremos por esta vez
el valor proporcional que se facturd, quedando a pagar $XXXX (menciona el valor de la nueva promocién
o canal; menciona también otros servicios contratados y su valor). Este es un descuento excepcional
porque cada vez que se realice (mencionar el cambio realizado: actualizacién de plan o cambio de canal)
Ud. tenga presente que en su préxima boleta se generard un cobro proporcional”.

NO VOZ

"XXX para solucionar tu inconveniente, descontaremos por esta vez el valor proporcional que se facturo,
quedando a pagar $XXXX (menciona el valor de la nueva promocidn o canal; menciona también otros
servicios contratados y su valor). Este es un descuento excepcional porque cada vez que se realice



(mencionar el cambio realizado: actualizacién de plan o cambio de canal) ten presente que en tu
proxima boleta se generard un cobro proporcional”,

¢ Ajusta el total del cobro generado. Apdyate en la publicacion AJUSTE
o Debes elegir el submotivo de ajuste Promocion mal explicada

o Enla observacién del Ajuste registra el #PROPORCIONALES para identificar la excepcion
al cobro realizado

CLIENTE SI HA TENIDO EXCEPCIONES POR COBROS PROPORCIONALES —

e Informa que dado que se hizo una excepcién con anterioridad, el cobro procede.

e Sielcliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud
de servicio:
TIPO= FACTURACION
AREA= INCONSISTENCIA VENTA
SUBAREA= NO RECONOCE PROPORCIONALES
DESCRIPCION= Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de
contratacion

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles
INFORMA
“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes

resolverdn dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia
en su cuenta”.

REGISTRA —

Atencion Comercial—-Descuentos y prorroga—Ajuste de boleta/factura

Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona que atendemos

e Motivo de la atencidn/llamada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039

e |nformacion entregada

e Gestidn Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 Para continuar debes revisar todos los contenidos.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1173
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SALDO A FAVOR (ABONO O DEVOLUCION X
TRANSFERENCIA)

SALDO A FAVOR

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ La devolucion de saldo a favor se debe realizar cuando la cuenta tenga un saldo
a favor, tras una gestion de ajuste o acreditacion, desconexién anticipada con

cuenta pagada o doble pago de una boleta.



e Siempre se debe invitar al cliente que tenga un saldo a favor a que este quede

abonado a su préxima cuenta. Siempre se debe abonar en la misma cuenta.
e Ofrecer activacion de pago automatico para evitar un doble pago.

¢ Si el cliente no tiene cuenta corriente, vista o cuenta Rut se puede gestionar un
vale vista electrénico a nombre del titular de la cuenta (NUNCA A UN TERCERO).

Dicho vale vista se puede retirar en cualquier sucursal de BCl

e NUNCA entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, Rut,

nombre completo)
e NUNCA enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta del titular

e Cliente B2B que solicite devolucién de saldo debe solicitarlo mediante poder notarial
con los datos del titular/Representante Legal. La cuenta donde se depositara el saldo

debe ser la cuenta del titular o empresa.

DEBES SABER

¢ No es posible abonar sélo una parte del saldo a favor, siempre sera por el total

disponible.

¢ No es posible abonar a una boleta impaga en particular, el abono se realiza al

total del saldo de la cuenta y de manera automatica

e La aprobacion de la devolucion del saldo a favor SIEMPRE debe ser por el total

disponible.

e Una vez aprobada la devolucion del saldo a favor NO es posible reversar esa

gestion.

e Solo en 2 casos se podra hacer la devoluciéon de saldo a un tercero: titular

fallecido y adulto mayor que no tenga cuenta corriente o no desee retirar vale vista.



e Para estos casos excepcionales, se solicita documentacién especial, la que una vez

recepcionada, puedes gestionar la devolucién de saldo.

e Cuando recepciones toda la documentacion para gestionar la devolucién a un tercero
y realices las gestiones en el sistema, debes enviarla al correo

Devoluciones_clientes@vtr.cl, indicando:

o ASUNTO: DEVOLUCION // RUT del titular // SISTEMA en que se encuentra el

cliente titular

o CUERPO DEL CORREO: RUT Y BANCO DE TITULAR DE LA CUENTA // N° DE
CUENTA // TIPO DE CUENTA // MONTO A DEVOLVER // MOTIVO POR EL CUAL EL
CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCION.

EXCEPCION DOCUMENTACION REQUERIDA

* Posesion Efectiva o Solicitud de posesion efectiva

* Poder simple con la autorizacién de que el tercero
Titular
solicitante sea a quien se le realizara la devolucion.
fallecido

El poder simple debe tener la copia de la cédula del titular

de todos los herederos estipulados en la posesion efectiva

* Poder simple autorizando a un tercero (pariente
Adulto mayor . ) »
directo o cényuge) a que se haga la devolucion en su

ue no tenga
q & cuenta. Debe tener la copia de la cédula del titulary

cuentao
del tercero.
no desee
retirar vale ¢ Certificado de nacimiento o matrimonio que confirme

vista el parentesco.



GESTION

INDAGA —

e ;Cual es el motivo de la generacion de este saldo a favor?
e ;Corresponde a un doble pago?
e ;Corresponde a algun ajuste realizado en boletas pagadas anteriormente?

e Prefiere abonarlo a su préxima boleta o prefiere que sea devuelto en efectivo por caja?

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Valida en la VISTA 360 de la cuenta Cliente, que los datos, como DOMICILIO, EMAIL, TELEFONO
PRINCIPAL estén actualizados. En esta misma vista confirmar que quien solicite la atencion sea el
titular.

2. Revisa que exista el saldo a favor. Desde la cuenta de facturacién ingresa al perfil de facturacion
correspondiente.

e Selecciona el numero de perfil bajo la columna NOMBRE en la seccion PERFIL DE
FACTURACION

¢ Es muy importante que consideres que el saldo a devolver debe ser IGUAL O MENOR al
SALDO A FAVOR EXISTENTE.

3. Diagnosticar el motivo por el cual el cliente quedé con este saldo. Hay 2 motivos que pueden
generar un saldo a favor, estos pueden ser:

a. Doble pago: Corresponde a los casos donde el cliente, por un error involuntario o sistémico, realiza
2 veces 0 mas el pago de su boleta y en caso que ambos pagos sean aprobados por el recaudador o
Caja Unica, se generara el saldo a favor de manera inmediata.



En la pestafia PAGOS puedes ver el detalle de los pagos recibidos. En caso que no figure este saldo a
favor y cliente insiste que pagd 2 veces su boleta, se debe realizar el procedimiento de Pago no

aplicado.

b. Ajuste sobre una boleta pagada: Corresponde cuando se ha realizado un ajuste sobre una boleta
ya pagada, esto automaticamente se reflejard en ANDES como un saldo a favor en la cuenta de

facturacion.

3.1. Pinchar la pestafia AJUSTE en el perfil de facturacion. Dentro de la seccion HISTORIAL DE
AJUSTES se puede revisar si existen ajustes realizados anteriormente.

W ictmcaes : Confirmar -
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Informa al cliente que el monto de saldo a favor que tiene en sistema puede mantenerlo

para ser abonado en su siguiente boleta de forma automatica.



GESTION _

Informa que el saldo sera descontado en su siguiente boleta.

“Sr(a) XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema serd aplicado y descontado en su
proxima boleta.”

PASO 1: APROBACION DE SALDO A FAVOR —

Para hacer la devolucion de un saldo en Andes, en primer lugar se debe autorizar dicho saldo; esto
se realiza con el ingreso de la SOLICITUD DE SERVICIO APROBAR DEVOLUCION, la cual debes
crearla estando en la cuenta de facturacién.

| La Solicitud de Servicio siempre debe ser ingresada por un Ejecutivo, nunca por

Coordinador o Jefe de sucursal.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: FACTURACION

AREA: APROBAR DEVOLUCION

SUB-AREA: SALDO A FAVOR

DESCRIPCION: Registrar las observaciones segin el andlisis realizado.

2. Finalizar el ingreso de la Solicitud, presionando el botén Guardar

| Recordar que esta Solicitud y su Aprobacién se debe efectuar al momento de la atencién,
de igual forma ante eventualidades tiene un tiempo maximo de resolucién de 24 hrs. Habiles.

3. Pincha sobre el N° de SS creada e ingresa los datos requeridos: Comentarios Adicionales y
Saldoy luego GUARDAR

En la Casilla SALDO, se debe ingresar:

e El monto que se realizara la devolucion, siempre con un signo NEGATIVO (-) antes del monto.
Como lo muestra la imagen a continuacion.




e Ademas, la Solicitud debe estar en estado APROBADO.

4. Una Vez Guardado los campos mencionados anteriormente, Andes creard de manera automatica
una actividad para el puesto Superior (Jefatura), quien tiene la facultad de aprobar dicha
devolucion.

La Jefatura deberd atender la solicitud completando los campos:
MOTIVO: Registrar porqué se genera la devolucion
CODIGO DE CIERRE: APROBADA

ESTADO: FINALIZADA

5. Hacer clic en el botén GUARDAR para finalizar. Recuerda continuar con el ingreso de DEVOLUCION
POR TRANSFERENCIA.

Converty en N* Reckamo

PASO 2: GESTION DE DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA —

Luego de tener aprobada la devolucion, DEBES INGRESAR UNA SEGUNDA SOLICITUD DE
SERVICIO, para hacer efectiva la devolucion por transferencia, ingresar desde la cuenta de
cliente.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:
TIPO: GESTION

AREA: GESTION COMERCIAL

SUB-AREA: DEVOLUCION



DESCRIPCION: BANCO (DE TITULAR DE SERVICIOS) // N° DE CUENTA/TIPO DE CUENTA//MONTO
DEVOLUCION//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCION

o DEBES REGISTRAR CORRECTAMENTE LOS DATOS DE DEVOLUCION DEL CLIENTE.

e SIEMPRE CONFIRMA LOS DATOS CON EL CLIENTE ANTES DE GUARDAR LA SOLICITUD DE
SERVICIO

Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el boton GUARDAR

INFORMA —

Informa que el tiempo de devolucién puede tardar hasta 15 dias habiles.
DEVOLUCION POR VALE VISTA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucidn de dinero a través de la
emision de un vale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, usted se
puede acercar a cualquier sucursal de Banco BCl para retirarlo.”

DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucidn de dinero a través de
transferencia. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Lo invito a estar revisando el estado de su
pago en la pdgina de su banco.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1327

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CAMBIO DE SIM CARD

CONSIDERACIONES:

El cambio de SIM Card es sin costo a todo evento.

Si la SIM Card esta bloqueada, revisa la publicacion
Bloqueo/Desbloqueo Robo Pérdida



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

Sélo en los casos donde el cliente no tenga su cédula
de identidad por robo, debes derivar al cliente a la
sucursal mas cercana. Para cualquier otro motivo de
cambio de SIM Card, debes hacerlo en Front de
Postventa (FPV).

Recuerda al cliente que si tiene sus contactos

respaldados en la SIM Card, estos se perderan.

e Hay clientes que tienen tarjetas SIM Card
obsoletas, que no pueden traficar en 4G. Por
medio del Recomendador, aparecera este mensaje
para aquellos clientes, lo que implica que se le
debe ofrecer renovar su SIM Card de manera
gratuita, entregando una nueva que si trafique en
4G.

PASO A PASO CAMBIO DE SIM CARD

*Las imdgenes que se muestran a continuacién son referenciales



FRONT POSTVENTA

Claro®

1
Claro-

Ingresar

RUT

Contrasefia

Version 4.7.1

Revisaremos a continuacion, el paso a paso para gestionar el cambio de SIM
Card.



Claro-

1
Claro=

Ingresar

1. Ingresa al Front de PostVenta (FPV) por medio del siguiente link

https://fpv-prod.clarovtrcloud.com con las credenciales de IDM.



https://fpv-prod.clarovtrcloud.com/

1
Clarg=  usuario CAC 180838500 138 &3 Inici [ Estados de Solicitud B Cerar Sesién

Claro-

Para comenzar, ingresa los datos del
cliente:

Rut Cliente

N° de serie 02 camer de identiaad

Si el cliente entrega su Rut y numero de serie, ingresa estos datos en FPVy

presiona Buscar.



Usuario CAC 200375548 [J934] €} nicio (=) estados de Solicitud (> cerrar Sesion

4 Volver

Elige el tipo de solicitud que quieres realizar

Cambio SIM Cambio de Plan

Selecciona Cambio SIM e ingresa la informacion necesaria.



1 o
C]aro’-. Usuanio CAC 180838500 [J138] ) Inicio = Estados de Sollcitud (& Caneelar Solicitud = Cerrar Sesién

RUT TITULAR: 14 615 626-2 | NOMBRE APELLIDO: MARIA JOS ARIMAN | 1D; 100990

Informacion SMCard

Infarmacion SIMCard

N*PCS

+56

Mail

AT1933ELIVE CL

SIMCard actual
Esperanda datos.

Motivo de cambio

Ingresa una observacion

Limpiar

Al seleccionar el boton Cambio SIM, deberas completar los datos solicitados en
la pestafia Informacién SIM Card. Ingresa el PCS al que realizaras el cambio de
sim, confirmar el e-mail y valida la simcard actual con el cliente. Luego, debes
seleccionar el motivo de cambio (robo, pérdida, cambio de tecnologia o mal

funcionamiento del servicio) e ingresa una observacién. Presiona Continuar.



suario CAC 200375548 [J934]

Informacion SIMCard Validacion de Identidad

Validacion de identidad

Para completar esta operacion de Cambio de SIMCard es necesario validar la identidad del cliente, por favor selecciona una de las opciones
(@) Validacion por biometria facial Validacion por biometria dactilar

Confirma el medio por donde desea recibir el link para confirmar la validacion de Identidad

@ Mail

Correo Electronico

‘e

Luego, FPV mostrara la pestafia Validacion de Identidad. IMPORTANTE: Sélo en
caso que no sea posible validar identidad mediante biometria dactilar se

debe validar mediante biometria facial.



[
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Una vez validada la identidad exitosamente, en la pestafia Nueva SIM
Card ingresa la serie de la simcard que sera asignada al pcs, considera tener
cuidado en el ingreso de este dato para no generar una inconsistencia en la
informacién y provocar una mala experiencia en el cliente. Luego

presiona Procesar.
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En la pestafia Resumen se indica el detalle de la gestidon de cambio de SIM

realizada.



ijCambio de SIM exitoso!

La solicitud N°® 51 ?425 ie ha ¢reado exilosamente

Momibre Clionte: RUT.

MLAREA WAL ENTIMNA GARCIA 784357815
HUANCAYO Mueva SIMCarnd:

N® PCS: B SH0Z2 A4 TS TEOO
+35 988174140 Hueva IMSI

Método de Vabdacion FI0030ET S0 3T

Bometria Facial Aaxietons
AMDOCS 1D: 6 TRAIRSHTTE 1 VAR oo SR

AT NINT58

Presiona Volver al Inicio para cerrar la atencion en el FPV.



iCambio de SIM exitoso!

La solicitud N % 51 7425 s¢ ha creado exitosamente

Nombre Cliente: RUT:

MARIA VALENTINA GARCIA 28.435.281-5

HUANCAYO Nueva SIMCard:

N* PCS: 8956032244725780911

+56 98617 4141 Nuevo IMSI:

Método de Validacion: 730030425920137

Biometria Facial Auditoria:

AMDOCS I1D: 6780d485692a11487d9d4058d
2017139758

Por ultimo, retira la SIM Card de la bodega con el nUmero de orden indicado en la
secciéon AMDOCS ID (debes agregar una A al final de los numeros) y entrégasela al

cliente.

FINALIZAR
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CAMBIO DE PLAN

TOMA EN CUENTA:




;Quién lo solicita? Titular del servicio o tercero con
poder notarial (el poder notarial aplica solo para

sucursales).

Sobre la deuda: El cliente no debe tener deuda

vencida asociada al Rut.

Aplica validacién de identidad: Si aplica

;Qué documentos se debe presentar?: solo carnet de identidad
para realizar validacion de identidad.

Sobre los descuentos: Si la linea posee descuentos

vigentes, se debe informar que estos se pierden.

Sobre el registro de la atencién: Es de suma

importancia que cada vez que el cliente acepte un
descuento lo registres en CRM One, asi aseguramos
que quede evidencia de lo ofrecido/aceptado.
Dentro de la interaccién siempre debes registrar:
Porcentaje de descuento al cargo fijo prometido,
Duracién de la promocién prometida en meses,

Valor a pagar por la linea prometido al cliente.

IMPORTANTE EN LA ATENCION:




Importante —

4El cambio de plan en Front de Postventa es aplicado de forma inmediata.

[74Solo en caso de downselling al plan S es agendado para el inicio del ciclo
de facturacion.

74 Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente
el Protocolo de Cierre para Cambio de Plan. Es importante que el cliente
entregue su aprobacion.

4 En caso que el cliente tenga un plan GGTT (grandes tiendas), debes
consultar en la siguiente MASCARA DE VALIDACION el tipo de mandato
que tiene el cliente y segin lo que indigue la validacion informar lo siguiente:

* Mandato Full: Cliente podra modificar su oferta/plan luego de
transcurrido los 18 meses de contrato. Esto debido que, si se realiza el
cambio de plan, se generara el término anticipado del contrato con la casa
comercial, ocasionando el cobro total del equipo en la tarjeta de la tienda.

* Mandato Light: Debe ser tratado como cualquier otro PCS, es decir, se
puede realizar cambio de plan segun solicite el cliente y/o cargar descuentos
de retencion, sin generar el cobro anticipado del equipo en la tarjeta de la
tienda.

4Si cliente manifiesta explicitamente su intencién de termino de contrato,
debes derivarlo a la Plataforma de Contencion Movil. Sucursales, debe ser


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/135/2025/Agosto/11/2406%20Mandado.xlsx

revisado por el ejecutivo retenedor o supervisor/jefe.

4En caso de tener un plan no vigente debes ofrecer una actualizacién de su
plan sin descuentos, para ello, apdyate con e PLAN COMERCIAL.

{74 Cualquier incidente o error sistémico del FPV debe ser reportado por
medio del grupo de Whatsapp que esta dispuesto para ello, informando el
Rut y numero de serie del carnet de identidad del cliente. En caso de
no tener acceso al grupo, el incidente debe ser reportado al supervisor quien
reportara por medio del grupo de Whatsapp.

PASO A PASO CAMBIO DE PLAN

*Las imdgenes que se muestran a continuacién son referenciales

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

@ No se puede realizar cambio de plan més recambio de equipo en la misma
orden, se recomienda hacer en 1° lugar el cambio de plan y luego el cambio
de equipo.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335

@ Realizado el cambio de plan, el cliente recibird un correo con su nuevo
contrato.

@ Cuando esté finalizado el cambio de plan, este se reflejard en CRM One.

@ ngresa al Front de Postventa con tus credenciales.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona el botén Cambio de plan.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa los datos solicitados para el proceso de cambio de plan. FPV mostrara
Si se puede realizar el cambio de plany su limite de crédito.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez completada la informacion del perfil, FPV mostrara las opciones que
tiene el cliente para cambiar su plan. Elegido el plan, selecciona Continuar.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En la pestafia de validacion de identidad: Selecciona Validacion por biometria
facial. Confirmada la validacion de identidad, en la pestafia confirmacion, presionar
la botonera Confirmar Cambio de Plan.



suario CAC 200375548 [J934]

Informacion SIMCard Validacion de Identidad

Validacion de identidad

Para completar esta operacion de Cambio de SIMCard es necesario validar la identidad del cliente, por favor selecciona una de las opciones:

@ Validacion por biometria facial Validacion por biometria dactilar

Confirma el medio por donde desea recibir el link para confirmar la validacion de Identidad

@ Mail

Correo Electrénico

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez confirmado el cambio de plan el sistema muestra un resumen de la
gestion.



FINALIZAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

¢Qué debe hacer el ejecutivo si el cliente tiene un plan no vigente?

Mantenerle el mismo plan sin modificaciones.

Ofrecerle una actualizacién de su plan sin descuentos, apoyandose en el
Plan Comercial.
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INCONVENIENTE CON PAGO

Detallar como atender a clientes que presentan inconvenientes con

un pago realizado por su servicio fijo o movil.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL
INCONVENIENTE:

TOMA EN CUENTA

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacion del
servicio del cliente. Apdyate de la publicacion REVISAR ESTADO COMERCIAL.

1.1. Si no tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra
activo o suspendido.

a. Si se encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente
impactado.

b. Se si encuentra suspendido, continua con el apartado SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA.

1.2. Si tiene saldo pendiente de pago, continua con el paso N°2.

2. Verifica el método de pago que utilizo el cliente. Consulta al cliente el
método utilizado o verifica en sistema cual esta registrado:

2.1. Medio Pago no Contratado: continua con en el paso N°3.

2.2. Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apdyate en la
publicacion PAGO AUTOMATICO (PAC - PAT).

2.3. 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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/698
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/7

realiza.

3. Confirma si el pago se realizé por error en otra cuenta.

3.1. Si el cliente s6lo posee una cuenta de facturacién, continda con el
paso N°4.

3.2. En caso de que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion,
revisa si el pago aparece en otra de sus cuentas. Revisa si el monto y la fecha
coinciden con el pago realizado pero aplicado a una cuenta distinta. Si el
pago esta en otra cuenta, resuelve segun la informacion del apartado
TRASLADO DE PAGOS. Si el pago no esta en otra cuenta, continda con el
paso N°4.

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestana
pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la
columna sin asignar. Ademas, verifica que exista un saldo a favor (esto
confirma que el pago se aplico a la cuenta del cliente pero no fue asignado al
saldo).

4.1. Si existe un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del
apartado PAGO NO ASIGNADO.

4.2. Si no existe un pago sin asignar, resuelve segin la informacion del
apartado PAGO NO APLICADO.

4.3. Si el pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado
se muestra la letra Y, resuelve segun la informacion del apartado REVERSA
DE PAGO.




PAGO NO APLICADO:

IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Solo se debe ingresar una Solicitud de Servicio por pago no aplicado si
excede el SLA de tiempo de aplicaciéon del pago, no antes.

e Los tiempos maximos de aplicacion de pago, segun el recaudador, son los
siguientes:

Recaudador presencial:

« Caja presencial Claro, Sencillito, Lider, Servipag, Caja Vecina y Servikstado: 2
dias habiles.

e Unired: 3 dias habiles.

Recaudador On-line:

« Servipag.com, clarochile.cl boton de pago Servipag, clarochile.cl botén de
pago Banco Estado, clarochile.cl boton de pago Khipu, clarochile.cl boton
de pago Match y Pago electronico Banco Estado: 2 dias habiles.

 Clarochile.cl WebPay, Clarochile.cl Sucursal Virtual y APP Mi Claro: 3 dias
habiles.

« Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

o El escalamiento via correo electronico es solo para aquellos casos en
donde el pago no aplicado no ha sido gestionado luego del SLA de
solucion de la Solicitud de Servicio. Nunca debes escalar al mismo
tiempo que se ingresa la solicitud de servicio.



o Si cliente ya fue inhibido y se vuelve a contactar por el mismo motivo,
informale que su pago aun no se ha regularizado ya que supero el plazo del
recaudador, y que para poder escalar correctamente es necesario que nos
envie el comprobante de pago. NO se debe volver a ingresar una nueva
inhibicion sin tener el comprobante. Para revisar comprobante debes
validar que el numero de cliente sea el mismo que la cuenta de facturacion.

MATRIZ DE ATENCION PAGO NO APLICADO:

GESTION INFORMA ESCALA REGISTRA

1. Si el servicio esta suspendido o proximo a suspender ingresa una
inhibicion del flujo de cobranza por 6 dias para evitar el corte de
servicios. Apdyate de la publicacion ANDES - INHIBICION DEL FLUJO DE
COBRANZA. Para ingresar la fecha de inhibicion, debes calcular los 6 dias
desde el dia antes de la fecha de corte que aparece en la boleta.

2. Ingresa en la cuenta de facturacion la siguiente Solicitud de
Servicio (apoOyate de la publicacion _ANDES - INGRESO DE SOLICITUD DE
SERVICIO):

e Tipo: Cuenta
« Area: Recaudacion
« Subarea: Pago no aplicado

e Descripcion: Fecha de pago, monto pagado, medio de pago, recaudador
(aqui se debe indicar el recaudador utilizado por el cliente y que estan
indicados en la seccion IMPORTANTES EN LA ATENCION).

e Adjunta el comprobante de pago, apdyate de la publicacion ANDES -
COMO ADJUNTAR DOCUMENTOS.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/313
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/396
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/210

o« IMPORTANTE: Recuerda completar los campos obligatorios dentro
de la solicitud.

GESTION INFORMA ESCALA REGISTRA

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo maximo de 6 dias
habiles se resolvera.

Sr(a) XXXX, ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo
de 6 dias hadbiles. Tenga la tranquilidad que su servicio no se verd afectado.

GESTION INFORMA ESCALA REGISTRA

Escalamiento N°1:

Si el pago aun no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplio,
realiza el siguiente escalamiento via correo electronico:

Destinatario: recaudacion@clarochile.cl con copia
a bpovtr@evertecinc.com
Asunto: CRM ANCLR / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N°® SS XXXX / Cuenta

facturacion XXXX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturacion, Monto
pagado, Fecha de pago, lugar de pago (recaudador)y N° de SS ingresada

SLA: 3 dias habiles.



mailto:recaudacion@clarochile.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com

Escalamiento N°2;

Si tras el escalamiento anterior aun no se logra respuesta, escala segun lo
siguiente (respetando el orden de escalamiento):

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl

2° Escalamiento: claudio.palma@clarovtr.cl

3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

Asunto: CRM ANCLR / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta
facturacion XXxX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturacion, Monto
pagado, Fecha de pago, lugar de pago (recaudador)y N° de SS ingresada
SLA: 3 dias habiles.

GESTION INFORMA ESCALA REGISTRA

Atencion Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

* Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada

+ Gestion realizada

CONTINUE


mailto:margarita.vasquez@clarovtr.cl
mailto:claudio.palma@clarovtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl
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PASO A PASO AJUSTE

OBJETIVO:

Detallar el paso a paso de gestion del ejecutivo en los distintos CRM

para el procedimiento de Ajuste.

AJUSTE POR CARGO DE CREDITO:




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa a la Cuenta Financiera de la linea del cliente.
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En la pestafia de DECLARACION, revisa la fila de descripcién 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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Una vez pinchado, llegaras a la URL de la boleta de servicios, en donde debes
copiar el N° DE DOCUMENTO.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

PASO 4

Pega el nimero de documento en el item llamado NUMERO DE FACTURA

LEGAL y luego pincha en BUSCAR AHORA.

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 que el monto no de lo

necesario, debes usar el item de Internet.
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Selecciona el item al cual se realizara la Nota de Crédito, y presiona el botén
CARGO DE CREDITO.
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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 vy luego presionar boton ENVIAR.

IMPORTANTE: Una vez presionado el botén ENVIAR se aplica la aprobacién en linea de la nota
de crédito.
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Dirfgete a la pestafia de DECLARACION, revisa la aprobacién 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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CASO DE IMPUGNACION:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa a la Cuenta Financiera de la linea del cliente.
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Una vez dentro de la Cta. financiera, selecciona la pestafa CREDITOS 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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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.

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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Luego selecciona el cargo que corresponde, presiona CARGO
IMPUGNACION.
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Llegaras a la pestafia de CREAR CASO.

Debes completar los siguientes campos:

« Nro. de suscripcion: Elegir nimero pcs.

« Método de comunicacion del caso: Celular. Recuerda que aqui debes poner

el método de comunicacion que el cliente prefiera.

o Detalles de comunicacion del caso: Se repite el mismo numero que

ingresamos en Nro. suscripcion.
 Linea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).
« Canal creacion del caso: Sucursales, Call center o Redes Sociales,

« Medio creacion del caso: Llamada telefonica o la que aplique.



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

e 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).

e Sub Tipo de impugnacion: servicios no solicitados (aplica corte vy
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 opcion que corresponda, tales como: Regularizacion
caso disputa AMDOCS.

Luego debes seleccionar la pestafia DETALLES y seleccionar TITULAR - CLIENTE.
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Ingreso de template en el campo de NOTAS DEL CASO.
« Motivo: Ejemplo: “Cliente no reconoce cobro xxxxx".
« Boleta N°
« (ta. Financiera

o PCS a ajustar



Concepto: Ej.. XXXXXXXXX #DescuentosPYD o #SVA o #proporcionalesmovil
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Monto $

Resuelto en linea: SI/NO

Correo electrénico;
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En la pantalla CREAR CASO verifica que, en la parte inferior derecha, la opcion

desplegable seleccionada sea GUARDAR Y DESPACHAR, luego presiona en
boton GUARDAR.
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Luego de dar guardar, llegaras a la pantalla principal en donde verificaras el N°®
DEL CASO.
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APROBAR CASO DE IMPUGNACION:
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Ingresar al Caso e ir a la pestafna FLUJO DE TRABAJO y seleccionar la opcion
RECUPERAR Ctrl +Y.

[E] Gestor de Interaccién d
Archivo Ver Crear Bu

& 1.0.0, Busld: 10, Server: dupronl , User: 151108896
Lcciones Ayuda Herrameentas de Prueba

— Aceplar Ctri=W
|¥ CLAROZ
| Despachar Ctri+D | de s Cunnta de N
Claro 3 Asagnar Ctrle G il
Mover CtrieM — e
Regresar CtrlsU
Perfil del Chente
Heenvar Ctri«F
Ninguno
Tipo 2
Dsputa
[
BLACKBERRY PLATAF ORMA CLIENTES fechazo pendente 000 00;18 [
TSa _PALOY | mitodo de Comunicaciin de Caso: Detalles e Com
Emn—u—-unm iv't Cobily v 56950925237

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

El sistema nos indicara que hemos obtenido de manera exitosa el caso ahi
debemos hacer clicen ACEPTAR.
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Una vez aceptado el caso, debes ir a columna que indica el ESTADO, se
liberara quedando en NUEVO.
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Para Aprobar, realizar lo siguiente:
41. Cambia el Estado del caso de NUEVO a “EN ANALISIS” y haz clic en
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Registrar en descripcion el motivo de aprobacion y cambia a estado
PENDIENTE DE APROBACION y hacer clic en GUARDAR.
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Modifica el estado a APROBADO y haz clic en GUARDAR y luego en CERRAR

CASO.
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Al guardar el caso nos aparecera un cuadro de dialogo donde hay que

seleccionar SI.
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NOTA DE DEBITO:

La nota de débito se realiza para:

» Corregir impugnaciones de cobro mal aprobadas.

» Revertir Nota de Crédito mal aprobada.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa al CASO identificando el error de monto aprobado v/s valor real que
debiese ser aprobado.
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Ingresa a la CUENTA FINANCIERA vy validar la NC aplicada erroneamente.
Ingresar a la pestafia CREDITOS Y CARGOS.
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Presiona la pestafia BUSCAR AHORA para que despliegue la informacion y
luego en la informacion de Créditos busca el crédito correspondiente a la NC

aplicada erroneamente para Revertir.
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Presiona desplegar los motivos de la reversion y selecciona REVERSA DE
CREDITO POR ERROR y luego ENVIAR, se aplicard la accion.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

PASO 4

Finalmente valida en

la cuenta financiera que la nota de débito se haya
aplicado.

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 16 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°16!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



