DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°19 - MOVIL

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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

DESBLOQUEO DE CONFIANZA-DETENCION DE COBRANZA

EXPLICACION DE LA BOLETA

ACTIVIDAD

ACTIVACION SERVICIO ROAMING

INFORMACION IMPORTANTE

DESAFiO TERMINADO
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DESBLOQUEO DE CONFIANZA-DETENCION DE
COBRANZA

DEBES SABER:




ok

En caso de tener los servicios SUSPENDIDOS por mora, estos seran
bloqueados nuevamente en un plazo maximo de 48 horas,

siempre y cuando mantenga la deuda.

SLA de desbloqueo en ONE es Inmediato, en donde para reanudar
servicios el cliente solo debe reiniciar (apaga y enciende) su equipo
movil o modo avion (activar y desactivar) para ello apdyate en la
siguiente publicacién "Revisa que el equipo del cliente no tenga

activado el modo avién"

El servicio es cortado a los 7 dias posteriores al vencimiento de la
boleta. esto implica un cargo en la siguiente facturacion por un valor
de:

e $990 para clientes antiguos (contratos hasta
septiembre de 2016)

e $1.290 para clientes "nuevos" (Contratos desde
octubre de 2016)

La reactivacién servicios frente a un inconveniente con Pago de
Cuenta o aplicacién de campafias de cobranza (Churn), no exime al
cliente del cobro por desbloqueo. En caso de no reconocer el cobro,

apodyate de la publicacién No Reconoce Cobros - Corte y Resposicion.

Clientes por IVR también pueden detener cobranzas por 24 horas, 1
vez al mes. Ante gestion por parte del ejecutivo, se puede realizar

gestion maxima 2 veces al mes.



El desbloqueo de confianza no esta disponible para servicios

asociados a RUT de clientes funcionarios. Para identificar si un cliente

es funcionario, apdyate con la publicacion ATENCION CLIENTES
FUNCIONARIOS CLARO

PRECONDICIONES:

Verifica simantiene inconvenientes con Pago de Cuenta. Puedes revisar la publicacidon aqui

O si es parte de campafia de cobranzas, puedes revisar el procedimiento aqui

Aplica siempre y cuando los servicios sean reanudados usando este procedimiento

“Sr. XXX le informo que su servicio se encuentra habilitado por 48 horas, es importante que

considere que en la siguiente boleta usted recibird el cargo de desbloqueo por un monto de $XXXX”

Detencidn de cobranza son éxito (mantiene bloqueado), se aplica escalamiento:

“Sr. XXX le informo que su servicio se encontrard restablecido dentro de las proximas 2 horas. Es
importante que considere que en la siguiente boleta usted recibird el cargo de desbloqueo por un

monto de $XXXX”

GESTION:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/39
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/99

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

1. Ingresa a ONE, y dirigete a buscar y selecciona al cliente.

a) Presionar botén encontrar a quien llama.

b) En tipo de identificacion, selecciona RUT.

) En valor de identificacion, ingresar RUT, sin puntos ni guion.
d) Presiona en buscar ahora.

2. Unavez que llegues a la pantalla de busqueda de contacto, digita el PCS en la fila de Nro. Suscripcion,
y pincha buscar ahora. En caso de que este no aparezca, es porque no esta activo en ONE.

e) Selecciona al cliente, en la grilla de resultado, recuerda que debe estar en Sub- estado ABIERTO.
f) Presiona el botén Seleccionar

IMPORTANTE: Antes de seguir, revisa que no existan ordenes abiertas, para ello, sigue los siguientes
pasos: dirigete al submenu y luego pincha en Buscar>> orden>> ¢rdenes

En la pestafia de “Identificacién” pega el Numero de orden acompafiado de la letra A (Siempre y
cuando lo conozcas) o bien, pincha solo “Buscar ahora” para revisar que no existan ordenes abiertas

de cobranzas.

En caso de Ordenes abierta, se debe ingresar un ticket a través de Support para su correccion.

Tipo de Identificacion: | T

Valor da la ldentificacidn: | 2083357318

Fecha de Macimienio

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



Luego de haber revisado la existencia de Ordenes abiertas, dirigete a la pantalla principal, pincha sobre
la cuenta financiera.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Dirigete a "Estado de la cartera” con el fin de revisar si el cliente esta en Cobranzas. Si lo estd, debes
pinchar en el Hipervinculo.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Dirigete a la pestafia “tratamiento actual” y pincha en “Detener”.
Considera, que solo puedes detener la cobranza, 2 veces al mes.

4.1 Pincha en el hipervinculo de Fuera de cobranza - En prueba.

4.2. Dirigete a la pestafia de Historial de actividades.

4.3. Selecciona el calendario, en las fechas que deseas buscar. Luego pincha buscar ahora.

4.4 una vez seleccionadas las fechas, busca en la fila de Nombre de la actividad el Stop Collection
Treatment, el cual debe figurar en menos de 2 veces, con el fin de que el desblogueo sea exitoso.

En caso de que figure menos de 2 veces, sigue al paso 5.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Luego de presionar "Detener", se abrird una ventana donde se debe seleccionar el "Motivo para la
Actividad", |a cual es “Parada forzada de procesos de cobranza”.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En el cuadro "Descripcién”, debes registrar lajustificacion de la detencidn, para avanzar pincha el
botén "Enviar".




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En caso de evidenciar el siguiente error, es dado que el cliente ha excedido el limite de desblogueos
permitidos. Para ello, informa lo siguiente:

“Sr. XXX lamentablemente por politicas de la empresa, no tenemos disponible la opcién de restaurar sus
servicios, esto considerando que ha excedido el mdximo permitido.”

Template:

- Motivo del desblogueo:
- Cuenta financiera:
-PCS:
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REGISTRO:

IMPORTANTE



Motivo 1: SOLICITUDES COMERCIALES

Motivo 2: SUSPENSION-ACTIVACION DE SERVICIO
Motivo 3: RECONEXION COBRANZAS

Resultado: IMPOSIBLE COMPLETAR

TEMPLATE:

Motivo del desbloqueo:
Cuenta financiera:

PCS:

TIPIFICA

MOVIL MAS» COBRANZA» PRORROGA -> Cierre: solicitud/ resuelto en linea
CANALES ELECTRONICOS» MOVIL» COBRANZA -> Cierre: Cerrado/ Resuelve en linea
CONTINGENCIA ONE» SOLICITUDES COMERCIALES» COBRANZA» DESBLOQUEQS ->
Cierre: Deja Observaciones

iRepasemos lo aprendido!
Selecciona la opcidn que consideres correcta:

En caso de tener los servicios suspendidos por mora, estos seran bloqueados
nuevamente en un plazo maximo de 48 horas, siempre y cuando mantenga la

deuda.



Verdadero

Falso

SUBMIT

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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EXPLICACION DE LA BOLETA




- 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 como hacerlo puedes apoyarte

con la publicacion Modificacién 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 facturacién. NO se deben entregar detalles especificos de la
boleta a un Tercero sin poder simple/validacion. (teléfonos de contacto,
direccion, 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.


https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?q=home/154

- 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.

CUENTA CORRIENTE

IMPORTANTE

-Si el cliente tiene solo una suscripcion, basta con ingresar a la cuenta financiera
desde la pantalla principal de interaccion.

-Si el cliente tiene mas de una suscripcion, ingresas a la parte superior izquierda a
"Perfil del cliente”, donde podras seleccionar la Cuenta Financiera asociada a la
suscripcion que consulta el cliente.

-En la cuenta financiera (FA), encontraremos distinta informacion, dependiendo de la
pestana.

Phgina Principal de IndoracciGn [4]
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PESTANA DE DECLARACION Y VISUALIZACION DE
DOCUMENTO DE COBRO




Puedes verificar todos los documentos que emita el
cliente como Boletas de servicio telefénico, Notas de

crédito, Pagos y Créditos.

- Boleta/Factura = INV (Imagen de Carga)

- Crédito = CREDIT (Nombre de la transaccién)
- Pagos = PYMTD (Detalle de la forma de pago)

- Codigo de carga inmediata = IMCG (Visualizacion de
boleta en el caso de un pago por cargo de activacion,
Chip).

PASO A PASO DE VISUALIZACION

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresar a la cuenta financiera.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Linjghes Binin e Bapids

Dentro de “Declaracion” haz clic en la boleta que deseas visualizar. Para poder
visualizar el documento con el detalle o completo se debe presionar el boton “Ver

Acuerdo de Facturacion”
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Dentro del Acuerdo de facturacion debes acceder a “Facturas del cliente”
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Para seleccionar la boleta que se desea visualizar se puede buscar desde la
identificacion del documento.

e Sise requiere visualizar la lista de documento se debe hacer clic en el botdn con
el visto verde.

e Donde se desplegara una lista. Desde aca debes seleccionar el documento que
se desea visualizar.

e Unavez seleccionado el documento, se desplegara la informacion de este, como
se muestra a continuacion.



Fechs de Vencimiento:

ipo de Facturs

/0672018 0:00:00 Regular
Monto Neto Monto del Impuesto. Numero de factura legal
14701 68 279333 126588851

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Finalmente, para visualizar la boleta debes ingresar a “Imagen de la factura” donde
se desplegara el documento completo desde ONE.

Se desplegara una pagina de internet donde se visualizara la boleta
electrénica.
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, siempre se debe revisar la boleta consultada por el cliente y la

anterior, para comparar los cobros, asi puedes determinar el motivo de la variacion).

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

Es correcto afirmar que, 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.

Correcto

Incorrecto
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ACTIVACION SERVICIO ROAMING

POLITICA DE ATENCION:




*Para las lineas Prepago se debe aplica la validacion de identidad,
siempre y cuando el PCS este asociado a un RUT identificado en
ONE, en caso contrario se debe registrar en base al
procedimiento de Modificar Contacto Prepago Movil.

*La activacion del servicio a granel se debe hacer SOLO a través
de Sucursal Virtual.

DEBES SABER:

\'v
<)
o+ N\

*El usuario Prepago debe tener saldo proveniente de una recarga
efectuada, para utilizar el servicio Roaming, por tanto, no aplica la

recarga inicial de regalo.

*El consumo es facturado en la proxima boleta luego de generado el

trafico.

‘En caso de un Prepago el cobro se realiza directamente del saldo

maestro, por lo que el cliente debe recargar, un monto minimo de


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/321

$5.000.

‘Prepagos PUEDEN activar servicio Roaming de voz y SMS, solo en

paises de acuerdo CAMEL.

“Sr xxxxx, Le informo que para usar nuestra cobertura Roaming en
particular en Argentina, usted debe tener una recarga minima de $5.000

pesos”.

*El servicio es valorizado en pesos chilenos, el cual se calcula de

acuerdo con el valor registrado al dia 28 de cada mes. En el caso que el

dia sea festivo, se actualiza automaticamente el dia anterior.

CANALES DE ATENCION ROAMING:

Para llamadas fuera de Chile a estas plataformas, se le debe informar a

cliente que tiene costo, de acuerdo con el pais en donde se encuentre.

Canales de atenciéon Roaming

WhatsApp
Call Center Roaming N° Claro
Roaming

56228203331 56979700000 *7626



Asistencia dentro

Asistencia dentro y fuera de Chile
de Chile

CONSULTA ACTIVACION ROAMING:

ACTIVACION DE PLAN CUENTA ACUERDO BRASIL Y
BOLSAS Y/O GRANEL EXACTA Y PREPAGOS ARGENTINA

PLANES POSTPAGO

Excluye plan S

Revisa el plan contratado del cliente a través de productos asignados, para ello
pincha aqui, en caso que, el plan no este en la lista ofrece un Cambio de Plan.

En caso, que el cliente no acepte un cambio de plan, informa que solo puede
hacer uso del servicio Roaming a Granel.

Si el plan, se encuentra en el listado, verifica lo siguiente:

1. Revisa en QDN si el servicio Roaming (excluye LDI) se encuentra activo, para
ello, revisa la siguiente publicacion Instructivo Consulta QDN

2. Considerar que el servicio lo veras solo activo a nivel de QDN, en caso, que no
lo este, debes ingresar un ticket, apdyate en la siguiente publicacion Portal Help
Desk - Support@|

Informa que el servicio ya esta activo para navegar, enviar y recibir SMS y/o
recibir lamados.

Sucursal/Call center:“Sr (a). XXX le recuerdo que su plan viene con el servicio de
Roaming incluido. Al aterrizar en su pais de destino podrd hacer uso de su cuota
de datos, voz (recibir llamados) y SMS. Por lo cual, debe solo tener activa la
funcién de Roaming en su equipo movil”.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/337/2024/agosto/30/20240830_0952-20240830_0952_Planes_con_acceso_a_Roaming.xlsm
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135
http://granel.si/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/636
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/488

Si el cliente esta de acuerdo > Termina la atencion.

En caso, de no estar de acuerdo con los servicios entregados (desea hacer
llamados), debes validar en la plataforma de consulta Roaming si es factible
habilitar el servicio LDI, esto con el fin de que el cliente pueda realizar
llamados, para ello, pincha aqui

Si la respuesta de la plataforma de consulta Roaming es 2, puedes proceder a la
activacion de LDI, para ello, apoyate en la publicacion de Larga Distancia
Internacional Movil.

Informa al cliente lo siguiente:

“Sr (a)xxxxxx, le informo que hemos activado el servicio de larga distancia, el cual
le permitird realizar llamados, le recuerdo que su plan tiene una bolsa de uso de
XX minutos, por tanto, si sobre pasa esta, haremos los cobros de acuerdo a su
plan comercial”.

Por ultimo, Informa al cliente que recibira mensajes de uso del servicio, cuando
este se encuentre en la cuota del 50%, 80%, y 100%. Al Llegar al 100% del uso
del servicio, podra comprar bolsas a traves de nuestra Sucursal Virtual.

ACTIVACION DE PLAN CUENTA ACUERDO BRASIL Y

PLANES POSTPAGO
BOLSAS Y/O GRANEL EXACTA Y PREPAGOS ARGENTINA

*Aplica para cuando el cliente consume el 100% de la bolsa de su plan.

‘Clientes que estan dentro del listado de planes Postpago, podran comprar
Bolsas Adicional de Roaming solo a través de SV o APP Mi Claro, para ello, debes
considerar que esta tiene prioridad por sobre la que tiene incluida en el Plan,


https://claromas.clarochile.cl/claro_mas/consultas/roaming/consulta_roaming.php
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/689

apoyate en la publicacion de productos asignados para revisar si tiene bolsas
incluida.

‘Ofrece al cliente, que revise las bolsas en
https://www.clarochile.cl/personas/servicios/servicios-moviles/roaming/bolsas/

Aplica para clientes que desean escalar:

N° 0: El cliente no aparece en la base, por lo que requiere validaciones de
identidad para la activacion de LDI, una vez aprobadas se escala a través de
Tipifica.

N° 1: El cliente puede activar LDI.

N° 2: El cliente puede activar LDI.

Nota: Considerar que los canales de atencion deben usar validaciones para
realizar el escalamiento, se debe aplicar una validacion de identidad de entrada,
la cual corresponde a Validacion facial en atencion remota, el uso de biometria
es solo para canales presenciales, esto con el fin de validar al titular del servicio
para luego proceder con la activacion del servicio LDI.

Es importante, que consideres lo siguiente:

1. Canal remoto: Aplica validacion facial, en caso de reprobar, debe ser
derivado a una sucursal.

2. Canal presencial: Aplica revision de carnet de identidad (muestra fisica), y en
caso de no aprobar base de consulta, debes gestionar la validacion biométrica.

Consideraciones relacionadas al estado del carnet de identidad:

ORUT extranjero vencido: Aplicar solo validacion facial (exclusivo canal
remoto), en caso de fallo, se debe derivar a un canal presencial.

ORUT vigente:

Canal Remoto: Aplica validacion facial y en caso de nuevo fallo, se deriva a
canal presencial.

Canal Presencial: Validacion biométrica, Si falla, se debe informar que no
aplica activacion.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/283
https://www.clarochile.cl/personas/servicios/servicios-moviles/roaming/bolsas/

ACTIVACION DE PLAN CUENTA ACUERDO BRASIL Y
BOLSAS Y/O GRANEL EXACTA Y PREPAGOS ARGENTINA

PLANES POSTPAGO

En caso de Plan S, se debe realizar el cambio de plan inmediato, para ello, se
debe transferir de manera asistida a un ejecutivo de atencion, apoyate con la
publicacion de Protocolo de Transferencia Hogar y Movil

Antes de transferir al cliente, informale que su requerimiento sera derivado a un
ejecutivo especialista. Apdyate del siguiente script:

“Sr(a) XXXX, para dar una mejor respuesta a su consulta, lo transferiré a un
gjecutivo especialista. Favor manténgase en linea”.

Si el cliente, no esta de acuerdo a Debes informar lo siguiente.

“Sr (a) xxxxxx, le informo que solo podrd usar los servicios de voz y SMS, siempre y
cuando tenga un saldo de $5.000 en el saldo maestro.”

En caso de clientes Prepago, se debe realizar el cambio de plan inmediato,
para ello, se debe transferir hacia un canal presencial, debido a que se debe
ejecutar una migracion de prepago a plan.

“Sr (a) xxxxxx, le informo que esta gestion debe ser realizada a través de un canal
presencial, es por ello, que usted debe dirigirse hacia él, con el fin de gestionar el
cambio de plan.”

Si el cliente, no esta de acuerdo a Debes informar lo siguiente.

“Sr (a) xxxxxx, le informo que solo podrd usar los servicios de voz y SMS, siempre y
cuando tenga un saldo de $5.000 en el saldo maestro.”


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

ACTIVACION DE PLAN CUENTA ACUERDO BRASIL Y

PLANES POSTPAGO
BOLSAS Y/O GRANEL EXACTA Y PREPAGOS ARGENTINA

Desde el 29 de agosto de 2023 el servicio de Roaming de telefonia, mensajeria
(SMS) y datos maoviles en Brasil y Argentina, esta siendo descontado de su plany
solo si excede de su cuota se le cobrara a granel a valor tarifa local.

Precio del servicio consumido:

- Llamadas locales $60/min

- Llamadas Internacionales $360/min.
- SMS $50.

- Uso de datos $2,4/Mb

DEBES SABER:

+ Esta nueva tarificacion fue por una nueva normativa de Subtel para dejar con
tarifa local servicio de Roaming tanto en Brasil como en Argentina esto para
todas las compafias de telecomunicaciones del pafs.

+ Si el cliente cuenta con una bolsa de ROAMING en su plan, el consumo se
descontara de la bolsa o estructura del plan.

- Si el cliente excede el consumo de su bolsa o Plan ROAMING, comienza a
cobrarse por consumo adicional, a precio local.

* Si necesitas saber si el plan del cliente cuenta con una bolsa de ROAMING,
puedes apoyarte con la publicacion Roaming Movil.

* Para clientes Prepago y Cuenta Exacta, se le cobrara a granel a tarifa local, esta
tarifa es la misma que se les cobra a los clientes postpago.



Para dudas o consultas del cliente por estas nuevas tarifas del servicio, puedes
apoyarte con el siguiente script:

“Sr. XXX le informo que en caso de tener una bolsa o un plan con roaming y usted
estd en Brasil o argentina, esta se descontara de la bolsa o estructura del plan.
En caso de que estas se acaben, el cobro sera realizado mediante las tarifas
descritas”

REGISTRA:
Dejar el siguiente registro en One (Aplica para masivo)

* Motivo 1: Consultas comerciales

* Motivo 2: Productos y servicios Activos

* Motivo 3: Roaming

* Resultado esperado: Solicitud completada

* En la observacion: "Roaming Brasil o Argentina”

* Motivo 1: Solicitudes comerciales.

* Motivo 2: Servicios adicionales.

* Motivo 3: Activacion / Desactivacion Roaming

* Resultado esperado: Imposible completar

En la observacion: "‘Roaming Brasil o Argentina”

@ Conoce el Protocolo de Activacion Roaming a través del
siguiente link



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/337

iRepasemos lo aprendido!
Selecciona la opcion que consideres correcta:

El usuario Prepago debe tener saldo proveniente de una recarga efectuada,

para utilizar el servicio Roaming, por tanto, no aplica la recarga inicial de

regalo.
O Verdadero
O Falso

SUBMIT

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INFORMACION IMPORTANTE

IMPORTANTE

Recuerda tener siempre presente:



Tipifica correctamente las atenciones entregadas segun lo indicado
en cada publicacién de nuestra plataforma CLAVE.

Debes tener mayor cuidado en tipificar casos de baja de servicios
que se transfieren a retencion por fallecimiento de titular.

®

e

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/331
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°19 - MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°19 -
MOVIL

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

FINALIZAR



