
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

UNIDAD 1: NO RECONOCE COBROS - SVA

UNIDAD 2: PASO A PASO AJUSTE

DESAFÍO TERMINADO
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UNIDAD 1: NO RECONOCE COBROS - SVA

Detallar como atender a clientes que presenten consultas u objeciones

relacionadas con cobros por servicios de valor agregado (SVA) móvil.

ALCENCE: 



1. Explica al cliente el cobro de SVA identificado en la boleta. Apóyate del
DICCIONARIO DE SVA.

1.1.  Si el cliente queda conforme con la explicación, continúa con el paso
N°3.
1.2. Si el cliente no queda conforme e insiste en desconocer el cobro,
continúa con el paso N°2.
 
2. Si el cliente insiste o no está de acuerdo con el cobro, revisa la pestaña
Trabajo en CRM One y verifica si ha tenido notas de crédito en los últimos 3
meses por el mismo motivo (mismo SVA y nombre de la glosa).
2.1. Si el cliente si tuvo una nota de crédito, informa que se realizó una nota de
crédito por excepción en los últimos 3 meses, por lo cual no aplica generar un
nuevo descuento por el mismo motivo, continúa con el paso N°3.
2.2. Si el cliente no tuvo una nota de crédito, verifica de cuanto es el monto
objetado por el cliente:

Este procedimiento aplica a ejecutivos de Call Center, Canales

Digitales, Soporte Diferido y Sucursales.

Aplica para clientes con servicios móvil.

MATRIZ DE ATENCIÓN SVA DE TERCEROS

GESTIÓN: 

SVA PROPIO CLARO SVA TERCEROS REGISTRA



 
a. Si el monto es menor o igual a $7.000, genera la nota de crédito por el
monto total del SVA cobrado. Apóyate de la publicación PASO A PASO AJUSTE
sección SERVICIO MÓVIL – AJUSTE POR CARGO DE CRÉDITO.
b. Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso de impugnación, para esto,
apóyate de la publicación PASO A PASO AJUSTE sección SERVICIO MÓVIL –
CASO DE IMPUGNACIÓN.
 
3. Asegura la eliminación del SVA con el cliente para evitar cobros futuros.
Para esto tienes las siguientes alternativas:
a. Enviando un SMS con la palabra SALIR al mismo número corto que le llegan los
mensajes.
b. Por la App Mi Claro
c. Por la Sucursal Virtual
 
4. Ofrece también la opción de bloquear estos servicios, es decir, el cliente
no podrá contratar o suscribirse a estos SVA. Para esto, apóyate de la publicación
SERVICIOS ADICIONALES MÓVILES.

1. Explica al cliente el cobro de SVA identificado en la boleta. Apóyate del
DICCIONARIO DE SVA.

1.1.  Si el cliente queda conforme con la explicación, continúa con el paso
N°3.

1.2. Si el cliente no queda conforme e insiste en desconocer el cobro,
continúa con el paso N°2. 

2. Identifica si el SVA objetado corresponde a uno de los indicados en el siguiente
listado

SVA PROPIO CLARO SVA TERCEROS REGISTRA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/652


Pienzzo – HotZone

Pienzzo – Platinum

Opratel – Todos Gamers

Opratel – Guapísima

Digital Virgo – Zona Goles

Renxo – Club Renxo

Renxo – TV Toonz

2.1. Si el SVA no se encuentra en el listado, ingresa un caso de impugnación y
realiza el cierre administrativo del caso.

Apóyate de la publicación PASO A PASO AJUSTE sección SERVICIO MÓVIL –
CASO DE IMPUGNACIÓN (para el ingreso) - CIERRE ADMINISTRATIVO DE CASO
DE IMPUGNACIÓN (para el cierre). Informa al cliente:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud ha sido escalada para análisis por el equipo
especialista en un plazo máximo de 5 días hábiles.

2.2. Si el SVA si se encuentra en el listado, verifica de cuanto es el monto
objetado por el cliente:

a. Si el monto es menor o igual a $7.000, genera la nota de crédito por el
monto total del SVA cobrado. Apóyate de la publicación PASO A PASO AJUSTE
sección SERVICIO MÓVIL – AJUSTE POR CARGO DE CRÉDITO.

b. Si el monto es mayor a $7.000, continúa la atención según tu canal de
atención:

- Sucursales y Canales Digitales: Ingresa un caso de impugnación a fin de que
el supervisor/jefe gestionen la aprobación en línea.

Apóyate de la publicación PASO A PASO AJUSTE sección SERVICIO MÓVIL –
CASO DE IMPUGNACIÓN.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503


- Call Center: Deriva a Soporte Diferido, para esto, deja la siguiente ruta de
tipifica MOVIL MÁS → CALL BACK BOTÓN ROJO MÓVIL → NOTA DE CRÉDITO
SVA → SELECCIONAR SVA e informa al cliente que dentro de un plazo máximo
de 1 día hábil será contactado por el equipo especialista. Apóyate del siguiente
script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
máximo de 1 día hábil será contactado(a) para resolver su requerimiento

3. Asegura la eliminación del SVA con el cliente para evitar cobros futuros.
Para esto tienes las siguientes alternativas:

a. Enviando un SMS con la palabra SALIR al mismo número corto que le llegan los
mensajes.
b. Por la App Mi Claro
c. Por la Sucursal Virtual

4. Ofrece también la opción de bloquear estos servicios, es decir, el cliente
no podrá contratar o suscribirse a estos SVA. Para esto, apóyate de la publicación
SERVICIOS ADICIONALES MÓVILES.

Registro de atención en CRM One:

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos Nacionales
Resultado: Solicitud Completada Registrar en la atención: #COBROSVATERCERO
/ #COBROSVAPROPIO

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atención/llamada
- Gestión realizada

SVA PROPIO CLARO SVA TERCEROS REGISTRA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/652


- En caso de realizar el ajuste debes también registrar:
         -Boleta N°
         -Cuenta
         -PCS:
         -Monto NC:

CONTINUE
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UNIDAD 2: PASO A PASO AJUSTE

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

para el procedimiento de Ajuste.

ALCANCE:



Ingresa a la Cuenta Financiera de la línea del cliente.

✓ Aplica para ejecutivos de Call Center, Canales Digitales, Soporte

Diferido Móvil y Sucursales.

✓ Aplica para clientes con servicios fijos y/o móviles.

AJUSTE POR CARGO DE CRÉDITO:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4



En la pestaña de DECLARACIÓN, revisa la fila de descripción y busca el nombre
Boleta/Factura, en donde debes ir a la fila de transacción y pinchar el hipervínculo
llamado INV.

Una vez pinchado, llegaras a la URL de la boleta de servicios, en donde debes
copiar el N° DE DOCUMENTO.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4



Pega el número de documento en el ítem llamado NÚMERO DE FACTURA LEGAL
y luego pincha en BUSCAR AHORA.

Identifica en la columna de descripción del cargo el ítem de telefonía (aplica para
cargos no identificados, tales como cargos fijos, descuentos), una vez identificado,
debes revisar los montos que están 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 ítem de Internet.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4



Selecciona el ítem al cual se realizará la Nota de Crédito, y presiona el botón
CARGO DE CRÉDITO.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4



Se desplegará la siguiente pantalla, donde se debe ingresar el monto a rebajar,
basado en la descripción del cargo seleccionado.

Una vez ingresado el monto de $7.000 (máximo), se debe seleccionar en Motivo
del Crédito, el cual es CORRIGE MONTO FACTURADO y luego presionar botón
ENVIAR.

IMPORTANTE: Una vez presionado el botón ENVIAR se aplica la aprobación en línea de la nota
de crédito.

Dirígete a la pestaña de DECLARACIÓN, revisa la aprobación de la nota de
crédito, para ello pincha el hipervínculo llamado CREDIT y levanta el documento

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4



que avala la nota de crédito.

Ingresa a la Cuenta Financiera de la línea del cliente.

CASO DE IMPUGNACIÓN:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



Una vez dentro de la Cta. financiera, selecciona la pestaña CRÉDITOS Y CARGOS.

IMPORTANTE: Verifica que la gestión se realice en la cuenta financiera reclamada, además
revisa que la acción se aplique en la boleta que corresponda.

Ingresa el número de boleta (debes insertarlo en número de factura legal) para
analizar el cargo correspondiente, una vez que encuentres lo requerido, debes dar

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



BUSCAR AHORA.

Identifica en la columna de descripción del cargo el ítem de telefonía (aplica para
cargos no identificados, tales como cargos fijos, descuentos), una vez identificado,
debes revisar los montos que están 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 ítem de Internet.

Luego selecciona el cargo que corresponde, presiona CARGO EN IMPUGNACIÓN.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



Llegaras a la pestaña de CREAR CASO.

Debes completar los siguiente: campos

Nro. de suscripción: Elegir número pcs.

Método de comunicación del caso: Celular. Recuerda que aquí debes poner el
método de comunicación que el cliente prefiera.

Detalles de comunicación del caso: Se repite el mismo número que ingresamos
en Nro. suscripción.

Línea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).

Canal creación del caso: Sucursales, Call center o Redes Sociales.

Medio creación del caso: Llamada telefónica o la que aplique.

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

Tipo de Impugnación: Cargos de voz nacional (aplica corte y reposición), Cargos
servicios adicionales (aplica SVA móvil), Cargos recurrentes (aplica

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



proporcionales), Cargos recurrentes (Aplica PYD).

Sub Tipo de impugnación: servicios no solicitados (aplica corte y reposición),
Cargos servicios adicionales (aplica SVA móvil), 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 opción que corresponda, tales como: Regularización caso
disputa AMDOCS.

Luego debes seleccionar la pestaña DETALLES y seleccionar TITULAR – CLIENTE.



Ingreso de template en el campo de NOTAS DEL CASO.

 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 en línea: SI/NO

Correo electrónico:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



En la pantalla CREAR CASO verifica que, en la parte inferior derecha, la opción
desplegable seleccionada sea GUARDAR Y DESPACHAR, luego presiona en botón
GUARDAR.

Luego de dar guardar, llegaras a la pantalla principal en donde verificaras el N° DEL
CASO.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



Ingresar al Caso e ir a la pestaña FLUJO DE TRABAJO y seleccionar la opción
RECUPERAR Ctrl + Y.

APROBAR CASO DE IMPUGNACIÓN:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



El sistema nos indicara que hemos obtenido de manera exitosa el caso ahí
debemos hacer clic en ACEPTAR.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



Una vez aceptado el caso, debes ir a columna que indica el ESTADO, se liberara
quedando en NUEVO.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



Para Aprobar, realizar lo siguiente:

4.1. Cambia el Estado del caso de NUEVO a “EN ANÁLISIS” y haz clic en
GUARDAR.

Registrar en descripción el motivo de aprobación y cambia a estado PENDIENTE
DE APROBACIÓN y hacer clic en GUARDAR.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



Modifica el estado a APROBADO y haz clic en GUARDAR y luego en CERRAR
CASO.

 Al guardar el caso nos aparecerá un cuadro de dialogo donde hay que seleccionar
SI.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



Ingresar al Caso e ir a la pestaña FLUJO DE TRABAJO y seleccionar la opción
RECUPERAR Ctrl + Y.

 CIERRE ADMINISTRATIVO CASO DE IMPUGNACIÓN:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



El sistema nos indicara que hemos obtenido de manera exitosa el caso ahí
debemos hacer clic en ACEPTAR.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



Una vez aceptado el caso, debes ir a columna que indica el ESTADO, se liberara
quedando en NUEVO.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



Para Aprobar, realizar lo siguiente:

4.1. Cambia el Estado del caso de NUEVO a “EN ANÁLISIS” y haz clic en
GUARDAR.

Registrar en descripción el motivo de aprobación y cambia a estado PENDIENTE
DE APROBACIÓN y hacer clic en GUARDAR.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



Modifica el estado a APROBADO y haz clic en GUARDAR y luego en CERRAR
CASO.

 Al guardar el caso nos aparecerá un cuadro de dialogo donde hay que seleccionar
SI.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PAS0 4 P



Ingresa al CASO identificando el error de monto aprobado v/s valor real que
debiese ser aprobado.

NOTA DE DÉBITO:

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 a la CUENTA FINANCIERA y validar la NC aplicada erróneamente.
Ingresar a la pestaña CRÉDITOS Y CARGOS.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



Presiona la pestaña BUSCAR AHORA para que despliegue la información y luego
en la información de Créditos busca el crédito correspondiente a la NC aplicada
erróneamente para Revertir.

Presiona desplegar los motivos de la reversión y selecciona REVERSA DE
CRÉDITO POR ERROR y luego ENVIAR, se aplicará la acción.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



Finalmente valida en la cuenta financiera que la nota de débito se haya aplicado.

CONTINUE

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°02- CCDD MÓVIL CLARO
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°02 -
CCDD MÓVIL CLARO


