DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°03 -
SUCURSAL CLARO

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: INGRESO DE NOTA DE CREDITO

UNIDAD 2: CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

UNIDAD 3: EXPLICACION DE LA BOLETA MOVILYHOGAR

UNIDAD 4: ANDES - POLITICA DE VENTA SERVICIOS FIJOS

DESAFIO TERMINADO



Leccién 1 de 5

UNIDAD 1: INGRESO DE NOTA DE CREDITO

i B

DEBES SABER:



Para aprobaciones menores o iguales a $7.000 en

sucursales, estas deben ser ingresadas y aprobadas

bajo el procedimiento de caso de impugnacion.

MONTO MENOR O IGUAL A $7.000

MONTO MENOR O IGUAL A $7.000

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

IMPORTANTE: Las aprobaciones menores o iguales a $7.000 en canal sucursalesy
digital deben ser ingresadas y aprobadas bajo este procedimiento seguido del
Paso a paso de gestion de aprobacion Backoffice de esta misma publicacion.

Paso a paso en ONE, para la aprobacion del monto.

Paso 1: Seleccionar la cuenta financiera del cliente.



11D de 12 Interaceidn:
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ViP:
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Estado da la identificacion;

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 2: Una vez dentro de la Cta. financiera, selecciona la pestafia Créditos 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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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 3: Ingresa el numero de boleta (debes insertarlo en numero de factura legal)
para analizar el cargo correspondiente, una vez que encuentres lo requerido,
debes dar “Buscar ahora”.

ldentifica 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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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 4: Luego seleccionar el cargo que corresponde, presiona “Cargo en
Impugnacién”.



| Declaracion | CrédtoyCargos | Pagos | Reembolsos | AcuerdosdePago | Casos | RemsdeAccin | Historial | Lista
Fechs de Inicio: Fecha Final: Suscripeidn: Nimerc de Factura Legsl
® H7nzzors [ | Miorrzozs [Todos | -] @ | Buscar Ahora
|
|m || Ajustar

|Irf Identificacion del Cargo Codigo de Cargo Descripcion del Cargo Tipe de Cargo Nro. de Suscriptor Monio Neto Impi
7 |nfi 400359490 CALL_DETALS Impresion Detalle de Liamadas  DBT 56950925337 0,00 0,00
CCOCHOMBTS156  Cobro Sim Card 3900 0BT 56850925337 32773 622¢
CCRCTEL_REC Telefonla DBT £8950925337 32475 81,7
CALL _DETARS Irmmpne A Pl sde | b ssmslnn noT EEMEANTESAT. nnn Aan.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 5: Llegaras a la pestana 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
meétodo de comunicacion que el cliente prefiera).

- Detalles de comunicacion del caso: (Se repite el mismo nimero que ingresamos
en Nro. suscripcion).

- Linea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).
- Canal creacion del caso: Sucursales/ Call center/ redes sociales, entre otros.

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



Selecciona el tipo y subtipo de impugnacién de acuerdo al procedimiento a
realizado:

- 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).

- Sub Tipo de impugnacion: servicios no solicitados (aplica corte y 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: Seleccionar Titular - Cliente
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 6: Ingreso de Template en el campo de notas del caso.
Template:

- Motivo: Ejemplo: “Cliente no reconoce cobro xxxxx”.

- Boleta N°:

- Cta. Financiera:

- PCS a ajustar:

-Concepto: Ej.. xxxxxxxxx #DescuentosPYD o #SVA o #proporcionalesmovil o
#CORTEYREPOSICION

- Monto $

- Resuelto enlinea: SI/NO

- Correo electronico:

- Se explica solucion: SI/NO
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 7: 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".

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 8: Luego de dar guardar, llegaras a la pantalla principal en donde verificaras
el N° del caso.

Informa al cliente, que su caso sera respondido y notificado dentro de los 5 dias
habiles.

"Sr(a) XXX le informo que hemos realizado la solicitud de andlisis para el concepto de
Xxxxx por un valor de $xxxxx, cabe destacar que el saldo se encuentra actualizado
de su boleta y es de $xxxxxx. Se le enviard la respuesta del caso, dentro de 5 dias
habiles al medio de notificacion elegido por usted. Le recuerdo que puede visualizar
el saldo actualizado de su boleta en Sucursal Virtual”.
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MONTO MAYOR A $7.000

PASO 1

MONTO MAYOR A $7.000

PASO 2 PASO 3

Excluye Boton Rojo Movil

PASO 4



IMPORTANTE: Para montos mayores a $7.000 debes ingresar un caso para
las revisiones correspondientes, esto bajo el procedimiento que se presenta.

Paso 1: Seleccionar la cuenta financiera.

1D de 12 Intersccidn:

Hueve | Guardar . Cemar | Refiescar
Titular: TiporSublipo de Cliente: Churn: Mare,
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Ertade de la identificacién:

PASO 1 PASO 2

PASO 3 PASO 4

Paso 2: Una vez dentro de la Cta. financiera, selecciona la pestafia Créditos 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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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 3: Ingresa el nimero de boleta (debes insertarlo en nimero de factura legal) para analizar el cargo
correspondiente, una vez que encuentres lo requerido, debes dar “Buscar ahora”

W RCUSIOE B T SIS G = " wa FEwmOORG oe 3ame

Declaraciin Pagos Preembolos Acuerdos de Pogo Cason Rens de Accidn Historial Lista de Degowto Actvidades de Legado Sob
Faoha de Inizie: Fecha Final Susernipeién Miimwrs de Factura Legal
anseony  [B ) (2tnomozy B 2 v » I. 240391179 I I Busear dhora I
Canges:
Buscar dhsra Ajugiar
herdati cacion del Cargo Codgo de Cargo Cwracr pddn del Cargo Tipo de Cargo o de Suscriptor Maria Nite Imipnaeato Morta Tolal Mok Acd editada Neti
4]
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 4: Identifica en la columna de descripcién 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 alo que debes objetar. En caso de que el monto no de lo necesario, debes usar el ftem de Internet.
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Paso 5: Luego seleccionar el cargo que corresponde, presiona “Cargo en Impugnacién”.
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Paso 6: Llegards a la pestafia de “Crear caso”

Debes completar los siguientes campos:

- Nro. de suscripcion: (Elegir nimero pcs).

- Método de comunicacidn del caso: Celular (recuerda que aqui debes poner el método de
comunicacion que el cliente prefiera).

- Detalles de comunicacidn del caso: (Se repite el mismo ndmero que ingresamos en Nro. suscripcion).
- Linea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).

- Canal creacidn del caso: Sucursales/ Call center/ redes sociales, entre otros.
- Medio creacidn del caso: Llamada telefonica o la que aplique.

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

- Tipo de Impugnacién: Cargos de voz nacional (aplica corte y reposicion), Cargos servicios adicionales
(aplica SVA movil), Cargos recurrentes (aplica proporcionales), Cargos recurrentes (Aplica PYD.)

- SubTipo de impugnacion: servicios no solicitados (aplica corte y 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 opcidn que corresponda, tales como: Regularizacién caso disputa AMDOCS.

Luego debes seleccionar la pestaiia Detalles: Seleccionar Titular - Cliente.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 7: Ingreso de Template en el campo de notas del caso.

Template:

- Motivo: Ejemplo: “Cliente no reconoce cobro xxxxx".

- Boleta N°:

- Cta. Financiera:

- PCS a ajustar:

- Concepto: Ej.: xxoocooxx #DescuentosPYD o #SVA o #proporcionalesmovil o #CORTEYREPOSICION
-Monto $

- Resuelto en linea: SI/NO

- Correo electrénico:

- Se explica solucién: SI/NO
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 8: Luego de dar guardar, llegaras a la pantalla principal en donde verificaras
el N° del caso.

Informa al cliente, que su caso sera respondido y notificado dentro de los 5 dias
habiles.

"Sr(a) XXX le informo que hemos realizado la solicitud de andlisis para el concepto de
Xxxxxx por un valor de $xxxxx, cabe destacar que el saldo se encuentra actualizado
de su boleta y es de $xxxxxx. Se le enviard la respuesta del caso, dentro de 5 dias
habiles al medio de notificacién elegido por usted. Le recuerdo que puede visualizar
el saldo actualizado de su boleta en Sucursal Virtual.
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CONTINUAR
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UNIDAD 2: CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA
OPTICA

POLITICAS DE ATENCION:




* Cuando el cliente lo solicita proactivamente.

* Por un inconveniente en sus servicios de Internet y/o TV y que derive
en una reparacion técnica, siempre y cuando el cliente cuente con
servicios de internet instalados en su domicilio. Si el cliente tiene
inconvenientes técnicos y cuenta con SMA, se debe ofrecer el Cambio
de Tecnologia en 1lera instancia, sin adherencia al procedimiento

técnico respectivo.

* Cliente tiene cargado SMA de cambio de red.

« Por actualizacion de promocién, siempre y cuando se muestren
productos de Fibra en la direccién. Para confirmar que el cliente es
migrable la referencia debe ser que tenga habilitado el botdén de

Cambio de Tecnologia.

IMPORTANTE:

IMPORTANTE BENEFICIOS DEBES SABER



Antes de ingresar u ofrecer el cambio de red, siempre debes validar en
Productos Instalados que la promocion tenga el boton de Cambio de
Tecnologia en verde para poder ingresar el cambio.

Si es por Actualizacion de Promocion, el botén de “Cambio de Tecnologia”
debe estar habilitado en Andes para poder realizar el Cambio de Plan +
Cambio de Tecnologia, esto como manera de discernir cuando el cliente es
migrable.

Ejemplos de como distinguir:
+ Cambio de Promocion CON Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.
+ Cambio de Promocion SIN Botéon Habilitado de Cambio de Tecnologia.

Para ejecutar el Cambio de Promocion + Cambio de Tecnologia debes pinchar
en el Botdn de “Actualizacion de Promocion” y seleccionar siempre un Plan
finalizado en “f” (segun el plan elegido por el cliente y disponible en la oferta
comercial).



Cambio de Promocién CON Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.

Productos Instalados 4ded

Modificar Desconectar Reanudar | Actualizar promocnon I Reset / Refresh

Camblo de lecnologla

o Internet Stock Claro Activo Internet CLARO Promociones

o Equipo Activo CajaMTA/CM CLARO Otros Fijos

» Banda Ancha Activo CLARO Producto Cust:

o Descuento Retencion x Meses Activo Descuento Retencion CLARO Descuentos Re
4 G >

Cambio de Promocion SIN Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.

Productos Instalados

Modificar Reanudar I Actualizar promocion | Reset / Refresh Cambio de tecnologla

» Activo 74988541 Television VIR ° Producto Customizable
» Activo 74988541 Telefonia Fija VTR o Producto Customizable
> Activo 74988541 2P Stream TV Plus mas Fono 0324hd ’VTR 2 Promociones Fijo
> Activo 74988541 Equipo VTR ° Otros Fijos
> Activo 74988541 Descuento Multi Servicio VIR © Descuentos Multiservicio
= >
IMPORTANTE BENEFICIOS DEBES SABER

Informa al cliente las ventajas de que la Fibra ya esté en su domicilio y con
esto la posibilidad de renovar sus servicios con equipos de Ultima generacion
sin costo para €l y de esta forma, resolver los inconvenientes que podria
haber presentado en el ultimo tiempo.

Apoyate con el siguiente cuadro y script para destacar los beneficios del
cambio.Script para ofrecer y/o informar el cambio a fibra optica:

Sr(a) permitame contarle sobre una excelente oportunidad para disfrutar de la
tecnologia mds avanzada en conectividad que es la fibra éptica y que ademds
permitird mejorar su experiencia con nuestros servicios. jEsta tecnologia ya
estd disponible en su domicilio y puede hacer el cambio sin ningtin costo



adicional para usted! Con la fibra éptica, usted podrd disfrutar de (informa
segun servicio contratado):

SERVIC
(o)

VENTAJA CARACTERITICAS SCRIPT

Velocidades Experiencia de navegacion mas rapiday
desde 600 Mpbs estable gracias a nuestras velocidades
de subida simétricas; esto significa que podra subir
INTER  Velocidad (de subiday | Corosiea de po /
. bajada) bajar archivos con la misma rapidez,
NET simétrica ) ) )
Consulta otras disfrutar de video llamadas sin
velocidades en el interrupcionesy tener una conexion mas
plan comercial seguray confiable en todo momento.
Con lafibra dptica, también podra acceder a
nuestro servicio de television Box TV, que le
ofrece una experiencia de entretenimiento
mejorada.
Se puede o o
e 0 Acceda a aplicaciones como Max, Riiviy
reiniciar’ Ia , ,
TELEVI By Mega GO directamente desde su televisor.
S Replay TV programacion

para volver a ver el '
‘ 0 Encuentre el contenido que busca
contenido. o )
rapidamente con la busqueda por voz.

o Grabe sus programas favoritos en la nube

y disfrute de recomendaciones

personalizadas.

IMPORTANTE BENEFICIOS DEBES SABER



- El cambio de tecnologia se debe realizar en la cuenta de SERVICIO.

- Siempre que realices el cambio de tecnologia por una revision de
inconvenientes técnicos con el servicio, debes igualmente dejar el comentario
del inconveniente que presenta el servicio del cliente.

- El cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente
- Los cambios de tecnologia NO se pueden reversar.

- En caso que el cliente presente una falla masiva no se debe ingresar el
cambio de tecnologia.

- Andes no permitird avanzar cuando se despliegue mensaje de error al
presionar el botdén de Cambio tecnologia para el siguiente caso:

Ejemplo: Cliente Internet HFC (migrado desde SUR) con planes que tienes
Claro Video (g]. Internet, Stock Claro Video y Cable Internet Stock Claro Video
HD).

GESTION:

SI ES POR SOLICITUD DEL CLIENTE,

. - SI ES POR ACTUALIZACION DE PROMOCION
INCOVENIENTE TECNICO O CAMPANA SMA

1.Ingresa a la cuenta de Servicio de la direccion.

2. Haz clic en el boton Cambio Tecnologia (siempre y cuando este activo) y
continda con el paso 5.



3. Si el boton Cambio Tecnologia no esta activo, ir a la seccion de productos
instalados.

4. Selecciona la promocion instalada del cliente (o pulsar en la fila que tiene un
simbolo con 3 circulos en la columna de “Rol de promocion”) y presiona el
boton Cambio de Tecnologia.

5. Validar que en la pestafia “Detalles” estén todos los servicios contratados
por el cliente.

6.Presionar sobre botén de TSQ, (este puede tardar hasta un minuto
aproximadamente). - Solo si, el botén “VERIFICAR” se encuentre
habilitado, NO debes presionarlo.

IMPORTANTE: Si aparece error de TSQ que no permita continuar con el
pedido revisa la publicacion DICCIONARIO ALERTAS ANDES para saber qué
debes hacer y luego ingresar la reparacion técnica o ingresar el pedido de
modificacion de instalacion seglin corresponda.

7. Una vez aprobado el TSQ, debes GENERAR DOCUMENTO.

8. Presionar el boton "ENVIAR"- IMPORTANTE: NO se debe presionar boton
"Verificar”

9. Una vez enviado el pedido, este agendara la fecha mas proxima. Elegir dia'y
blogue horario acordado con el cliente y luego dar clic en “Aceptar” y
“guardar”.

10. En seccion “ACTIVIDADES", en pestafia de “Agendamiento” agregar las
Notas, ES IMPORTANTE DEJAR AQUI ESPECIFICADO EL TIPO DE REPARACION
QUE SE DEBE HACER EN TERRENO, YA QUE ES INFORMACION VITAL PARA EL
TRABAJO DEL TECNICO.

INFORMA:

Sélo si cliente consulta, indicar que la visita podria tardar entre 1 a 3
horas.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/451

Apoyate del siguiente script: “Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia
XX entre las XX y XX hrs. Le recordamos que, durante nuestra visita técnica, es
necesaria la presencia permanente de un adulto responsable, habilitado para
expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

Productos Instalados

Modificar Desconectar

Reanudar Aclualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

[ W

o Internet Stock Claro Activo Internet CLARD Promocioneas |

y  Equipo Activo Caja MTA /CM CLARD Otros Fijos

» Banda Ancha Activo CLAROQ Producto Cust

o Descuento Retencion x Meses Activo Descuento Retencion CLARO Descuentos Re
o BB b

SI ES POR SOLICITUD DEL CLIENTE,

5 - SI ES POR ACTUALIZACION DE PROMOCION
INCOVENIENTE TECNICO O CAMPANA SMA

Antes de ofertar Fibra Optica por una actualizacién de promocién debes

verificar si la direccion tiene disponibles productos de fibra, para ello sigue los
siguientes pasos:

1. En el Perfil del cliente en Andes, en la pestafia de Productos Instalados,

selecciona el producto y revisa si se encuentra en verde el boton Actualizar
Promocioén tal como se ve en la imagen a continuacion.

2. Presiona el boton Actualizar Promocién para visualizar los productos
disponibles para esa direccion, dentro de los cuales se podran encontrar
productos de Fibra Optica como los que se ven en la imagen adjunta.



3. Si aparecen productos de Fibra, continua la actualizacion tal como se
describe en la publicacion Andes - Actualizacién de Promocién Fijo.

4. Si NO aparecen productos de Fibra, quiere decir que la direccion solo es
factible para productos HFC, ofrece segun la oferta disponible y si el cliente
acepta realiza la actualizacion segun la publicacion Andes - Actualizacién de
Promocidn Fijo.

5. En caso que el cliente desee eliminar un servicio principal, transfiere a
retencion segun la publicacion Protocolo de Transferencia Hogar y Mévil.

En caso que sea posible realizar la actualizacion de promocion a fibra informa
lo siguiente:

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs. Le
recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia
permanente de un adulto responsable, habilitado para expresar sus
necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.”

*S6lo si el cliente consulta, indicar que la visita podria tardar entre 1 a
3 horas.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637

Nu
Nu
Nu
Nu
Nu
Nu
MNu
Nu

Nu

Q |Nombre de la promocion |V ” ‘ @ 1-10 de mas de 10+
Mombre de la promocidn Penz Plan de prorrateo Inicio de compror
2P 600 Megas mas Clare TVFull 0324F S0 Ahora
2P 800 Megas mas Claro TVPIlus 0324F S0 Ahora
2P 500 Megas mas Claro TVFull 0324 S0 Ahora
3P 600 Megas mas Claro TVFull 0324F S0 Ahora
2P 600 Megas mas Telefonia 0324F S0 Ahora
2P 600 Megas mas Claro TVPlus 0324F s0 Ahora
2P 940 Megas mas Telefonia 0324F S0 Ahora
Meaga 600 Sport Claro 0125F S0 Ahora
3P 500 Megas mas Claro TVPIlus 0324 S0 Ahora
3P 500 Megas mas Claro TVFull 0324 S0 Ahora

H o B M

CONTINUAR

Nu
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UNIDAD 3: EXPLICACION DE LA BOLETA MOVILY
HOGAR

POLITICAS DE ATENCION:



Esta atencion puede ser entregada al Titular o a un Tercero,

usuario del servicio.

Siempre revisa la boleta consultada por el cliente y la anterior, para
comparar los cobros, asi puedes determinar el motivo de la

variacion).

Actualmente, solo esta disponible el método de envio de boletas a
través de correo electréonico y SMS, por lo que debes actualizar los
contactos del cliente. Si tiene dudas de cémo hacerlo puedes
apoyarte con la publicacién Modificacion de Datos.

Si un Tercero consulta se puede entregar informacién sobre deuda
general, montos, formas de pago, fecha de vencimiento de boleta y
ciclo de facturacion. NO se deben entregar detalles especificos de
la boleta a un Tercero sin poder simple/validacién. (teléfonos de
contacto, direccién, RUT, nombre completo, detalle de llamadas o

trafico y consumo).

Si un Tercero solicita una copia de la boleta, NO se debe enviar a un
e-mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del
Titular. Solamente el titular puede modificar el e-mail registrado en

sistema, previa validacion de identidad.

Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por Sucursal
Virtual seleccionando la opcién Mi Claro desde la web de Claro Chile.

Puedes apoyarte del siguiente script: Sr(a). XXXX, lo que nos solicita



puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en https://www.clarochile.cl/

o através dela App Mi Claro.

EXPLICACION DE LA BOLETA MOVIL:

. REVISION EN LA SUCURSAL
REVISION DE BOLETA EN ONE REGISTRA
VIRTUAL

Para revisar la boleta del cliente en CRM One debes seguir los siguientes pasos:
a. Busca al cliente en CRM One.

b. En Valor de Identificacion ingresar el RUT del cliente sin puntos ni guion.

c. Presiona Enter o Buscar Ahora.

d. Marca al cliente del pool entregado y presiona el botén Seleccionar.

e. Trae el PCS del cliente a contexto y selecciona la Cuenta Financiera.

f. Dentro de la Cuenta Financiera selecciona la pestafia “Declaracion” y elige la boleta del cliente
presionando sobre INV.

g. Se abrird el documento de cobro en una nueva pestafia donde puedes ver el resumen de los cargos
facturados. Presiona sobre “Boleta PDF” para visualizar la boleta en formato fisico.

h. Se abrirad la boleta mostrando la portada del documento. Para visualizar el detalle de los cobros
presiona en “Detalle de Cobros”.

i. Otra forma de visualizar la boleta del cliente es por medio de botdon “Ver Acuerdo de Facturacién”
en la Cuenta Financiera del cliente.

j. Una vez abierto, selecciona la pestafia “Facturas del Cliente”.

k. En esta pantalla puedes ver el detalle de cobros del cliente, el periodo facturado y la fecha de
vencimiento del documento, también puedes revisar los documentos anteriores presionando el botdn
“<".En la parte inferior, en el botdn “Imagen de la Factura”, puedes abrir el documento de cobro en
formato fisico.



REVISION EN LA SUCURSAL

REVISION DE BOLETA EN ONE REGISTRA
VIRTUAL

Explica al cliente que en cualquier momento tiene a su disposicion la opcion de revisar el detalle de su
boleta y servicios contratados, ingresando a la Sucursal Virtual en www.clarochile.cl

1.Ingresa a la Sucursal Virtual con tu Ruty clave. En caso de no tener credenciales, revisa el
procedimiento SUCURSAL VIRTUAL.

2. Elije la cuenta que deseas revisar.
3. Selecciona “Ir a Boletas” o “Boletas” del menu superior.

4. Revisa el nombre del plan que tiene contratado y el monto de pago, ademas del histérico de boletas
de los Ultimos 6 meses. Haz clic en “Descargar Boleta” para abrir el documento de pago.

5. En la parte inferior de la pantalla puedes descargar las boletas anteriores.

REVISION EN LA SUCURSAL

REVISION DE BOLETA EN ONE REGISTRA
VIRTUAL

Una vez explicada la boleta al cliente, registra la atencién en CRM One con los siguientes topicos:

Toépico 1: Consultas Comerciales

Topico 2: Documentos-Pagos

Topico 3: Consultas Documentos de Pago

Resultado: Solicitud Completada


http://www.clarochile.cl/

EXPLICACION DE LA BOLETA HOGAR:

DESCARGAR BOLETA PREGUNTAS FRECUENTES REGISTRA

1.Ira TIPIFICA y buscar RUT del cliente.
2. Seleccionar "Hogar HFC".
3. Seleccionar "Boletas HFC".

4. Elegir mes de la boleta que indica el cliente y dar clic en “Boleta” para descargar.

tipifica Escritorio Reportes

Buscar por RUT -| 128030638 Ok

e ]

Resultado busquedaNueva RUT "12803063-8"

+ Contratos MNombre : YAMILEC OLIVIA AHUMADA ECHEVERRIA
Boisas HES: | 3 Rut: 12803063-8

iy Pian Contratado + 3Piay Hogar TV Pra HD 20010 Mbps Talef Mins Libre

Clignte Calegoria = PERSONA
Nombre Noda : LSADTT
Servicios Contralados : T+ Telefonia+intemet
Estacdo Senvicio © Activo




DESCARGAR BOLETA PREGUNTAS FRECUENTES REGISTRA

1. (Qué hacer cuando cliente indica que quiere pagar sus servicios y no tiene boleta/monto
emitido?

R: Debes revisar la cuenta de facturacion del cliente e indagar si existe una boleta emitida en el periodo
indicado. Si existe, debes revisar siya pago su boleta en la seccion “Pagos”.

Si no existe boleta emitida en el periodo, debes revisar el ciclo de facturacion del cliente para entender si
corresponde que cliente no tenga boleta emitida. Para esto, debes dirigirte a pestafia “Facturacion” y
deslizar al costado derecho de la pantalla y revisar columna “Ciclo”.

Para revisar fecha de emisién de su siguiente boleta, apdyate con el procedimiento CICLOS DE
FACTURACION Y CAMBIO DE CICLO HOGAR.

Informa al cliente detalles de su ciclo de facturacion indicando en qué fecha se le emite su boleta y cudl
es su fecha de vencimiento.

DESCARGAR BOLETA PREGUNTAS FRECUENTES REGISTRA

POSTVENTA CAC HFC > ATENCION COMERCIAL > CONSULTA > DETALLE DE BOLETA

En el campo OBSERVACIONES deja un breve resumen de la atencion entregada con los siguientes
puntos:

e Nombrey RUT del titular/usuario
e Motivo de llamada/atencion
e Gestidn realizada

e Informacion entregada



CONTINUAR
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UNIDAD 4: ANDES - POLITICA DE VENTA
SERVICIOS FIJOS

POLITICA DE INGRESO DE VENTAS EN RED HFC
SOBRE VIVIENDA CON FACTIBILIDAD RED NEUTRA




Desde el dia miércoles 01 de enero de 2025 comenzé a regir

una nueva politica en relacién al ingreso de ventas en red HFC
en viviendas con factibilidad Red Neutra.

REGISTRA

No se puede vender en Red HFC sobre una direcciéon con factibilidad
Red Neutra, teniendo en cuenta lo siguiente:

o Solo aplica para Pedidos de Ventas, no Cambios de Promocion.

» No aplica para pedidos solo Fono o solo Cable.

Para la busqueda de factibilidad se debe considerar el procedimiento Andes -
Validacion Factibilidad de Direccion

Consideraciones:

- Si en un Pedido de Ventas, al momento de verificar TSQ, se genera un
error, se debe verificar si existe Error 14, si es asi, se debe escalar a
soporteonnet@clarovtr.cl SLA 48hh, como se indica en la publicacion
Diccionario Andes. En caso tener una respuesta de OnNet en menos de 24
horas (1 diay el resto de horas del dia en el que se realizo la solicitud), si esta
es positiva se debe ingresar la venta en Red Neutra, en caso de ser negativa,
se debe ingresar en HFC y mandar el respaldo de cara a comisiones.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36
mailto:soporteonnet@clarovtr.cl
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/451

+ Si en un Pedido de Ventas, se genera el Error 31, se debe ingresar el
ticket correspondiente a GSA y en caso de no tener una respuesta en 24
horas (1 dia y el resto de horas del dia en el que se realizo la solicitud), la
venta se debe ingresar por HFC y mandar el respaldo de cara a
comisiones.

+ Si en un Pedido de Ventas, se genera el Error 537, se debe ingresar el
ticket correspondiente a GSA y en caso de no tener una respuesta en 24
horas (1 dia y el resto de horas del dia en el que se realizé la solicitud), la
venta se debe ingresar por HFC y mandar el respaldo de cara a
comisiones.

+ Si al momento de una visita técnica para la instalacion de una venta, el
técnico declara que no se puede instalar fibra, entonces la venta puede ser
ingresada por HFC y se debe mandar el respaldo de cara a comisiones.

+ Si al momento de contratacion el cliente declara que quiere HFC sobre Fibra,
entonces si se puede ingresar la venta por HFC y se debe mandar el respaldo
de cara a comisiones. Esto aplica para todos los canales excepto
Terreno.

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°03- SUCURSAL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°27-
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



