DE§AFiO A TUS CONOCIMIENTOS N°11 - CCDD
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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.
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EXPLICACION DE BOLETA MOVIL Y HOGAR

Detallar como atender a clientes que soliciten la explicaciéon de una boleta
sea esta movil o fijo.




ALCANCE:

Este procedimiento aplica para Call Center, Sucursales y Canales

Digitales

PUNTOS CLAVE DE LA ATENCION

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

variacion.

* NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto,

direccién, RUT, nombre completo)
* NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado.

» Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por

Sucursal Virtual seleccionando la opcion Mi Claro desde la web de

Claro Chile o a través de la APP Mi Claro

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

¢A QUIEN ENTREGAR ¢EN QUE CANAL DE VALIDACION

- a VERIFICA
ATENCION? ATENCION? IDENTIDAD


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/411

Esta atencidn se puede dar al titular o un tercero usuario del servicio. Si la consulta
es de un tercero, se puede entregar informacion sobre deuda general, montos,
formas de pago, fecha de vencimiento de boleta y ciclo de facturacion, pero NO se
deben entregar detalles especificos de los cobros.

¢A QUIEN ENTREGAR ¢EN QUE CANAL DE VALIDACION
ATENCION? ATENCION? IDENTIDAD

VERIFICA

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de atencion sea presencial o

remoto.
¢:A QUIEN ENTREGAR :EN QUE CANAL DE VALIDACION VERIFICA
ATENCION? ATENCION? IDENTIDAD

Esta atencion no requiere de validacion de identidad, solo confirma los datos del

cliente.
¢A QUIEN ENTREGAR ¢EN QUE CANAL DE VALIDACION VERIFICA
ATENCION? ATENCION? IDENTIDAD

Verifica RUT/PCS y boleta por el cual esta consultando.



Importantes de la Atencidn:

» Siempre revisa boleta actual y comparalas con boletas anteriores,

esto te permitira identificar cual es motivo del alza o diferencia en la

boleta.
CARGO FljO SERVICIOS
EQUIPO EN CARGO POR RC
MENSUAL Y ADICIONALES
ARRIENDO EQUIPO CLARO UP
DESCUENTOS (SVA)

Se debe considerar que existen 2 conceptos asociados a equipo en arriendo
que encontraras en la boleta:

1. Contrato de arrendamiento: Este cobro aparecera reflejado en la boleta
desde el mes 1 al mes 18 y se mantendra sin cobro mientras el contrato de la
linea movil esté activo en Claro. Después del mes 18 este valor dejara de
aparecer en la boleta y en los casos que el cliente finalice su servicio antes del
mes 18, se cobraran las cuotas restantes. Este cargo esta diferenciado segun
tipo de equipo:

e Tipo 1 $4.000
e Tipo 2 $11.500 (todos los equipos Iphone)

e Tipo 3 $16.500, puedes revisar el tipo desde productos asignado en contexto
de la suscripcion

2. Cuota de equipo: son las cuotas pactadas y cobradas en la boleta del cliente por
el equipo.

QUE REVISAR



1. En el item "Cargo y descuentos de equipo"” de la seccion "Detalle cobros por
movil", puedes identificar la cuota de arrendamiento y la cuota de equipo.

2. ldentifica a qué N° de cuota corresponde

3. En ONE puedes confirmar el tipo de equipo desde productos asignado en
contexto de la suscripcion.

INFORMA

Sr(a) XXX, le informo que la diferencia de cobros corresponde al cobro de un equipo  que ha pactado en
cuotas a su boleta. Actualmente se encuentra en la cuota XX de XX por un valor de $XX.XXX
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CARGO FljO SERVICIOS
EQUIPO EN CARGO POR RO
MENSUAL Y ADICIONALES
ARRIENDO EQUIPO CLARO UP D
DESCUENTOS (SVA)

El cargo fijo del plan viene detallado por concepto y su respectivo valor, es decir,
internet y telefonia, con el descuento asociado por cada servicio. Adicional, es
posible también visualizar si el cliente posee un descuento en su cargo fijo
(porcentaje y plazo). Los descuentos que puedes encontrar en la boleta son:

e PYD: Uno o mas descuentos ofrecidos al cliente producto de una venta. Los
puedes encontrar en la boleta como “Descuento al cargo fijo XX% por X
meses”

o Fidelizacion o Contencién: Son descuentos otorgados como medida de
fidelizacion o contencion. Los puedes encontrar en la boleta como “Descuento



de Fidelizacién XX% por X meses”

QUE REVISAR

1. Revisa si la diferencia de cobro corresponde a un descuento por concepto de
venta nueva o por fidelizacion que ya se encuentre vencido.

2. Verifica en interacciones, ordenes, gestor documental y contrastar fecha de carga
vs facturacion, el motivo de la pérdida del descuento

INFORMA

“Sr(a) XXX, le informo que la diferencia de cobros corresponde a un Descuento al
cargo fijo por X porciento por X meses y/o Descuento de Fidelizaciéon X
Porciento  por X meses (segtn corresponda) ya finalizado”

Movil: Movil:
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CARGO FIjoO SERVICIOS
EQUIPO EN CARGO POR RO
MENSUAL Y ADICIONALES
ARRIENDO EQUIPO CLARO UP
DESCUENTOS (SVA)

Claro Up es un programa para la renovacion y/o la venta con equipos, adquiridos
mediante la firma de un Contrato asociado al programa. En el inicio debe pagar el
pie + un pago up front, este Ultimo pago puede ser con su tarjeta de crédito o
débito. Ademas, tiene la posibilidad de renovar el equipo anticipadamente desde el
mes 13 cumplido u optar por la opcion de seguir pagando (ahora en su boleta) las
cuotas restantes del mes 13 al 24.


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/476

QUE REVISAR

1. En el item "Cargo y descuentos por equipo” de |a seccion "Detalle cobros por
movil" de la boleta puedes identificar el cobro de Claro UP
2. ldentifica a qué N° de cuota corresponde

INFORMA
Sr(a) XXX, le informo que la diferencia de cobros corresponde a que ha pactado un

equipo bajo la modalidad del Programa Claro UP en XX cuotas de $  XX.XXX.
Actualmente va en la cuota XX de XX . Recuerde que el contrato por XX meses

DETALLE COBROS POR MOVIL DETALLE COBROS POR MOVIL

Movil: 56965855281 Movil: 56965855281

‘Nombre del Plan: MAX L LIBRE Nombre del Plan: MAX L LIBRE
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*BOLETA CON CUOTAS

CARGO FIJO SERVICIOS
EQUIPO EN CARGO POR RO
MENSUAL Y ADICIONALES

ARRIENDO EQUIPO CLARO UP D
DESCUENTOS (SVA)

QUE REVISAR

1. En la seccion Detalles cobros por movil puedes identificar el cobro del SVA.

2. Para ver detalles de su contratacion puedes revisar el item "Detalles de Servicios
adicionales" donde encontraras fecha, hora, servicio y valor.

3. En caso de que no reconozca la contratacion apoyate en el procedimiento NO
RECONOCE COBROS - SVAs MOVIL



https://somosclave.cl/vincular%20procedimiento%20http:/somosclave.cl/respuesta.php?q=home/31

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde al servicio XXX contratado el dia XX
por un monto de $ xxx ”
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CARGO FIjO SERVICIOS
EQUIPO EN CARGO POR R
MENSUAL Y ADICIONALES
ARRIENDO EQUIPO CLARO UP
DESCUENTOS (SVA)

QUE REVISAR

1. EI consumo de LDI lo puedes revisar en la seccion "Detalle de llamadas
internacionales”

2. El consumo de Roaming lo puedes revisar en la seccion "Detalle de Roaming"

3. En caso de que no reconozca el cobro apodyate en el procedimiento No reconoce
Cobros - Roaming y LDI Mévil

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde al Servicio LDI/Roaming
(DATOS/VOZ/SMS) por un monto de $ xxx , le informamos que este servicio se cobra
cada vez que se utiliza "


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/634

DETALLE DE LLAMADAS INTERNACIONALES DETALLE ROAMING DATOS

N°  Fecha Hora Fono Origen Fono Destino  Origen ylo Destino Mod I'.::

1138 5B967599337 171044796990109
300a 1207 SESETSSRINT 171052984060064 MEXICO

31-0ct 0847 S69ETSFUNNT 171044152521740 INGLATERRA
31.0ct  10:48 SEU67SIEINT 1TIOMATSOTEEZI0 INGLATERRA
02-Mow 10V1  SE9ETSOUIT 171044797178687 INGLATERRA
Dd-Nov 1045 5696TSHUIIT 1710447340017T1 INGLATERRA
DdNov 1209 SE96TSIAIIT 1T1044797178657 INGLATERRA
D4-Nov 1312 SE9ETSIAIIT 171044797 178687 INGLATERRA

&
]
]
2

Duracion Total

00:48:06

Total de Roaming Datos

Total neto Portador

CARGO FIjO SERVICIOS

EQUIPO EN CARGO POR RO
MENSUAL Y ADICIONALES

ARRIENDO EQUIPO CLARO UP
DESCUENTOS (SVA)

QUE REVISAR

1. Revisa en Ordenes de One la fecha de modificacion del plan

2. Ingresa al N° de orden para revisar en los comentarios el cambio realizado

3. Con la fecha del cambio puedes también revisar en “Cambiar Historial” la gestion
realizada

4. Con la fecha del cambio de plan vy el ciclo de facturacion del cliente, calcula los
cobros proporcionales. Apodyate para este calculo en No Reconoce Cobros -
Proporcionales Movil

5. En caso de que no acepte el cobro apdyate en el procedimiento No Reconoce
Cobros - Proporcionales Movil

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde a un proporcional por motivo cambio
de plan realizado con fecha XX/XX/XX  plan antiguo con un valor de $XX  mads el
cobro del nuevo cargo fijo del plan XX  con un cargo fijo de $XX, a contar de la
siguiente facturacién se realizara cobro normal de su nuevo plan "
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CARGO FIJO
MENSUAL Y
DESCUENTOS

SERVICIOS
CARGO POR RO
ADICIONALES
EQUIPO CLARO UP D
(SVA)

1. Si cliente consulta por consumo de minutos mensual, indica que puede revisarlo
en su boleta en la seccion “Detalles de Llamadas”

2. Enlos casos que exceda los minutos o los contactos disponibles segun su plan, es
en esta seccion donde aparecera detallado el cobro adicional.

3. Para revisar en One ingresa a la pagina principal de Interaccion y en la parte
inferior selecciona la pestafia “Suscripciones”, luego da clic en el PCS del cliente.

4. Selecciona la pestafa "Eventos”, luego el ciclo que deseas consultar y en Tipo =
Voice, Sub tipo = ALL y Categoria = NA, da clic en “Buscar Ahora”

5. Puedes exportar a formato Excel el listado de llamadas desde el boton “Exportar”y
calcular el total de minutos consumidos. La duracion de las llamadas mostrado en



este apartado es en segundos, por ende, el total debes dividirlo por 60 para obtener
la cantidad de minutos.

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde al Servicio LDI/Roaming
(DATOS/VOZ/SMS) por un monto de $ xxx , le informamos que este servicio se cobra
cada vez que se utiliza "
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CONTINUAR
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AJUSTE NOTA DE CREDITO

Objetivo: Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente
por cualquier monto cobrado que no corresponda, segun analisis
previo.

ALCANCE:




« Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center,

Canales Digitales y Sucursales.

« Aplica para clientes con servicios fijos y/o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

TOMA EN CUENTA

¢Quién lo solicita?:
Titular o Tercero usuario del servicio.
¢Doénde se puede solicitar?:

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call Center,
Canales Digitales y Sucursales.

¢Qué documentos se debe presentar?:

No es necesario presentar ningun documento.
¢Aplica Validacion de Identidad?:

No aplica validacion de identidad para este procedimiento.
¢Cual es el monto maximo permitido para ajustar?:

Los montos maximos permitidos para ajustar son los siguientes:

@cjecutivo Call Center, Canales Digitales y Sucursales: $7.000



@Boton Rojo Movil: $15.000

@ Vontos sobre $7.000 deben ser ingresados como un caso de
impugnacion para que sean atendidos por el equipo Backoffice.

@-Supervisor Sucursales: $30.000

Restricciones:
@c! monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de facturacién ajustada.
@ No se puede ingresar dos ajustes por menos de su monto maximo.

Ejemplo, si se debe ajustar $40.000, no es valido que un ejecutivo ingrese dos
ajustes de $20.000. Si se detecta este procedimiento, SE CONSIDERARA
UNA FALTA A LA POLITICA DE AJUSTES.

@ 5e debe descontar segin la casuistica que se esta atendiendo y no el
total autorizado. Ejemplo, si se tiene que ajustar por concepto de corte y
reposicion de internet, el monto a ajustar es de $2.500 y no el monto maximo
autorizado.

@ No se debe ajustar por motivos de retencién, canjes publicitarios o
extension de promociones vigentes.

p—— "

w

MATRIZ DE ATENCION:



TOMA EN CUENTA

IMPORTANTES EN LA ATENCION:

%4 Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente reclama y
realizar un analisis apoyandote en los sistemas comerciales para identificar si
corresponde una acreditacion/ajuste a la cuenta del cliente.

%4 Cada ajuste debe estar respaldado por interacciones, érdenes o casos segun
corresponda.

(%4 Todos los ajustes deben tener una observacion clara'y completa del caso.

VERIFICACIONES PREVIAS:

@ctn el caso de clientes con més de una linea verifica que esté en contexto la linea
que el cliente esta consultando.
@ \erifica que el monto a ajustar sea menor o igual a $7.000 o mayor.

GESTION:

@ si el monto a ajustar es menor o igual a $7.000 debes realizar un Cargo de
Crédito en CRM One.

@ si el monto es mayor a $7.000 debes ingresar un Caso de Impugnacién en
CRM One, el que debe seguir su flujo normal de revision con el equipo Backoffice.

INFORMA:

Si fue ingresado un caso por un monto menor o igual a $7.000: Sr(a) XXX, le
pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste por un
valor de $XXX y el saldo actualizado de su boleta es de $XXXX. Le recuerdo que puede visualizar el saldo
actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual de clarochile.cl.

Si fue ingresado un caso por un monto mayor a $7.000: Sr(a) XXX le informo que
hemos realizado la solicitud de andlisis para el concepto de XXXX por un valor de $XXXX, cabe destacar



que el saldo se encuentra actualizado de su boleta y es de $XXXXX. Se le enviard la respuesta del caso,
dentro de 5 dias hdbiles al medio de notificacién elegido por usted. Le recuerdo que puede visualizar el
saldo actualizado de su boleta en nuestra Sucursal Virtual.

REGISTRA:

Registra la atencién segun los siguientes tépicos en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Financieras
Motivo 2: Impugnacion de Cobros
Motivo 3: Cargos Nacionales
Resultados: Solicitud Completada

En notas debes dejar el siguiente registro:

- Monto de la Nota de Crédito
- RUT del cliente

- PCS del cliente

- N° de Cuenta Financiera

* Motivo




CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°11 - CCDD MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°11 -
CCDD MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



