DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°05 - MOVIL
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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.
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UNIDAD 1: FRONT DE RENOVACION DE EQUIPOS
(FRE)

POLITICA DE ATENCION:



- Esta atencidn se puede brindar solo al titular del servicio.

- Si quien nos contacta indica que es un tercero usuario del servicio,
se debe informar que, por resguardo y seguridad con la informacion

del cliente, esta atencidon se brinda solo al titular.

- Siempre debes validar, antes de iniciar la atencion en el Front de
Renovacién de Equipos (FRE), que en CRM One el cliente tenga y esté
actualizado su correo electrénico debido que a este correo le llegara
la validacién de identidad y los comprobantes de esta gestion. Apdyate

del procedimiento CREACION DE DATOS Y MODIFICACION para corregir

el correo del cliente en CRM One.

VERIFICAR PRECONDICIONES:

M
i


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/605

1. CONSULTA AL CLIENTE SI ES EL TITULAR DEL SERVICIO —

Consulta al cliente si es el titular de la linea en la que se desea renovar el equipo.
1.1. Si el cliente indica que es el titular, continda con el PASO N°2.

1.2. Si el cliente indica que es un tercero usuario del servicio, informa que, por
resguardo y seguridad con la informacion del cliente, esta atencion se brinda solo
al titular. Ademas, esta accion puede generar cobros en la boleta de servicios, por
lo que se necesita de su autorizacion. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que la renovacién de equipo requiere datos sensibles del
cliente titular, por lo que, por resguardo y seguridad con la informacién, esta
atencién se brinda solo al titular. Ademds, esta accién puede generar cobros en la
boleta de servicios.

2. REVISA SI EL CLIENTE TIENE UNA RENOVACION EN CURSO EN LA MISMA _
LiNEA

2.1. Revisa en CRM One si el cliente tiene una renovacion en curso realizada por E-
commerce asociado al mismo numero de teléfono. Para esto, ingresa al perfil del
cliente y revisa en la pagina principal de interaccion, en la pestafia Historial item
Contacto, si es que tiene una interaccion por renovacion de equipo en curso
realizada por ese canal.

a. Si el cliente si tiene una interaccidon por renovacion de equipo realizada
por E-commerce y se encuentra en curso, informa al cliente que ya se
encuentra dentro de un proceso de renovacion asociado a la misma linea y que
debido a ello no es posible realizar la renovacion en esta atencion. Ofrece al
cliente, si es que tiene otras lineas sin renovaciones en curso, renovar en alguna de
ellas. Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene una renovacién en curso asociada
a la misma linea que nos consulta, la cual realizé via XXXXXX [informar el canal] con



fecha XX-XX-XXXX. Debido a esto, no es posible realizar nuevamente la renovacién en
esta linea.

- Si el cliente, tiene y acepta renovar en alguna de sus otras Iineas (las cuales no
deben tener renovaciones en curso), continla con el PASO N°2.2.

- Si el cliente, no tiene otras Iineas 0 no acepta renovar en otra linea, finaliza la
atenciony deja el siguiente registro de atencion.

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente no tiene una interacciéon por renovacion de equipo realizada
por E-commerce, continla con el PASO N°2.2.

2.2. Revisa en el Dashboard del Front de Renovacion de Equipos (FRE) si el
cliente tiene una renovacion en curso realizada en esta herramienta. Para esto,
ingresa a FRE, en el siguiente link https:/fpv-uat.clarovtrcloud.com/authentication,
con las credenciales de CRM One, y selecciona el icono Estado de Solicitudes.
Luego busca por el Rut del cliente y verifica si tiene una orden en estado
Pendiente de Entrega.

a. Si el cliente si tiene una solicitud de renovacién en curso en FRE, informa
al cliente que ya se encuentra dentro de un proceso de renovacion en la misma
linea y que debido a ello no es posible realizar la renovacion. Ofrece al cliente, si
es que tiene otras Iineas sin renovaciones en curso, renovar en alguna de ellas.
ApOyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene una renovacién en curso asociada
a la misma linea que nos consulta, la cual realizé el XX-XX-XXXX [indicar fecha].
Debido a esto, no es posible realizar la renovacién en esta linea.

+ Si el cliente tiene y acepta renovar en alguna de sus otras lineas (las cuales no
deben tener renovaciones en curso), continla con el PASO N°3.


https://fpv-uat.clarovtrcloud.com/authentication

- Si el cliente, no tiene otras lineas 0 no acepta renovar en otra linea, finaliza la
atenciony deja el siguiente registro de atencion.

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones al Contrato

Motivo 3: Cambio de Equipo

Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente no tiene una solicitud de renovaciéon en curso en FRE,
continua con el PASO N°3.

3. SOLICITA EL RUT Y NUMERO DE SERIE DEL CARNET DE IDENTIDAD DEL —
CLIENTE

Solicita al cliente su Rut y el niumero de serie de su carnet de identidad (o numero
de documento si el carnet es antiguo con formato AXXXXXXXXX) para iniciar la
atencion en el Front de Renovacion de Equipos (FRE).

3.1. Si el cliente no tiene su carnet a mano o actualmente se encuentra sin
su carnet de identidad, informa que estos datos son necesarios para validar su
identidad e iniciar la atencion, y que si no dispone de ellos en este momento



puede contactarnos nuevamente cuando los tenga para realizar la solicitud.
ApOyate del siguiente scripty finaliza la atencion:

Sr(a) XXXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién son necesarios
estos datos, y si no dispone de ellos en estos momentos, la invito a que una vez que
los tenga disponibles nos vuelva a contactar.

Finaliza la atencion y deja el siguiente registro de atencion:
Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

3.2. Si el cliente muestra desconfianza para entregar el nimero de serie de
su carnet de identidad, informa que este dato es necesario para validar su
identidad y para iniciar la atencion y que no sera mal utilizado, igualmente entrega
la tranquilidad de que esta Ilamada esta siendo grabada. Apoyate del siguiente
script:

Sr(a) XXXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién es necesario
este dato. Le entrego la tranquilidad que sus datos no serdn mal utilizado y que
ademds esta llamada estd siendo grabada.

+ Si el cliente acepta entregar los datos, continla con el PASO N°3.3.

+ Si el cliente no acepta entregar los datos, finaliza la atencion y deja el siguiente
registro de atencion:
Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

3.3. Si el cliente si entrega su Rut y numero de serie, ingresa estos datos en
FRE y presiona Buscar.



a. Si el namero de serie es invalido, informa al cliente que la informacion
entregada no es correcta o que su carnet de identidad presenta algun
inconveniente, como, por ejemplo, que este vencido o bloqueado. Con esto, no es
posible efectuar la atencion y debes recomendar al cliente que verifique el estado
de su carnet de identidad.

Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que los datos que me entrega no estdn correctos o su carnet
de identidad presenta algtn inconveniente, como, por ejemplo, que este caducado o
bloqueado. Frente a esto, no es posible continuar la atencién y le recomiendo que
verifique el estado de su carnet de identidad.

Finaliza la atencion y deja el siguiente registro:
Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si elnadmero de serie es valido y continua con el PASO N°4.
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4. REVISA SI EL CLIENTE TIENE UNA RENOVACION PENDIENTE EN FRE —

4.1. Si al momento de ingresar los datos del cliente éste presenta una solicitud
pendiente en FRE, debes proceder a cancelar dicha solicitud seleccionando el
motivo Retracto en la Atencién y luego debes crear una nueva orden.

4.2. Si el cliente no presenta una solicitud pendiente en FRE, continda con el
PASO N°5.



La orden ha sido cancelada
correctamente

5. VERIFICA QUE EL CORREO DEL CLIENTE ESTE CORRECTO EN FRE —

En la pestafia Perfil Cliente, en el recuadro Informacion Cliente, confirma
que el correo este ingresado correctamente.

5.1. Si el correo esta correctamente ingresado, continda con el apartado
GESTION.

5.2. Si el correo esta correctamente ingresado, |0 debes actualizar segun
lo siguiente:

a. Si el cliente indica que desea actualizar el correo solo para esta solicitud,
procede a presionar el lapiz del costado derecho de recuadro EMAIL vy
modificalo (recuerda que esta maodificacion la puede realizar solo el titular). El
recuadro estara en amarillo para que pueda ser editado y luego debes dar
clicen el ticket para que el recuadro cambie a color verde y la actualizacion se
haga efectiva. Debes considerar que esa modificacion solo queda asociada a
esta solicitud y no modifica el correo que esta registrado en CRM One, por o
tanto, es a este correo donde sera enviado el link para la validacion de
identidad y los contratos.



b. Si el cliente indica que desea actualizar el correo que también esta
registrado en CRM One, debes proceder a corregirlo directo en CRM One.
Para realizar la modificacion, debes cancelar la solicitud en FRE seleccionado
el motivo Correccién de correo electrénico y en detalle debes indicar que
es por la actualizacion del correo. Luego debes ingresar a CRM One,
modificar el correo del cliente, y volver a ingresar una solicitud con los datos
del cliente en FRE.

Apdyate del procedimiento CREACION DE DATOS Y MODIFICACION para
corregir el correo del cliente en CRM One.

Una vez corregido el correo e ingresado nuevamente a FRE, continda con el
apartado GESTION.
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http://%3Chttps//somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/605

Una vez indagado el equipo y la modalidad de renovacidon que desea el
cliente e ingresado los datos en FRE, selecciona el numero de teléfono
al cual se desea renovar para revisar la modalidad a la que pueda

optar el cliente.

CLIENTE CLASIFICA PARA RECAMBIO CON PAGO EN TARJETA O BOLETA —
(RECUADRO VERDE)

1. Si FRE muestra un recuadro verde con el mensaje "El cliente puede renovar
equipo pagando con tarjeta o cargandolo en su boleta", significa que el
cliente puede elegir cualquier forma de pago para su nuevo equipo. Una vez
visualizado el mensaje presiona el boton Mostrar Ofertas Disponibles.

2. A continuacion, se mostrara la pestafia Propuesta Personalizada, donde
FRE recomendara equipos segun limite de crédito al que puede optar el
cliente.

En esta pestafa puedes visualizar los siguientes datos de los equipos propuestos:
Marca y Modelo

Color

Precio con Boleta: Muestra el valor total del equipo, el pago inicial y el valor de
cada cuota para las 18 cuotas.

Precio con Tarjeta: Muestra el valor total del equipo, y un valor referencial para el
pPago en cuotas con tarjeta de crédito en 12, 18 y 24 cuotas.

Argumentos de Venta: Ventajas del equipo.

Ficha Técnica: Describe las principales caracteristicas técnicas del equipo.

Si el equipo que desea el cliente no se encuentra dentro de los recomendados,
puedes presionar en la pestaia Propuesta Ampliada para buscar el equipo por
alguna caracteristica en especial.

En esta pestafa puedes realizar la busqueda del equipo bajo dos modalidades:
Busqueda Simple 0 Busqueda Avanzada.

a. En Busqueda Simple se puede buscar bajo los siguientes items:



- Tipo de Pago: Tarjeta o Boleta. Importante: Usa el filtro si el cliente declara que
esta buscando equipos financiados, previo a ofrecer cualquier equipo puntual.

* Rango Precio (valor total del equipo). Menor a $200.000, $200.000 -
$400.000, $400.000 - $600.000 y mayor a $600.000.

* Marca

* Modelo

b. En Busqueda Avanzada se puede buscar bajo los siguientes items:

- Tipo de Pago: Tarjeta o Boleta

* Rango Precio (valor total del equipo): Menor a $200.000, $200.000 -
$400.000, $400.000 - $600.000 y mayor a $600.000.

* Marca

* Modelo

* Almacenamiento (GB)

* Color

e CAmara Trasera (MPX)

e CAmara Frontal (MPX)

* Tamaiho Pantalla

2.1. Si el equipo buscado por el cliente no se encuentra disponible por stock o no
estd en la modalidad de renovacion que el cliente desea, ofrece equipos
alternativos de similar precio y caracteristicas, para esto apdyate de la fila Precio
con Boleta o Precio con Tarjeta dependiendo de la modalidad deseada, y de la
fila Ficha Técnica.

Si el equipo buscado esta solo en la modalidad con tarjeta y no en la modalidad
con pago en boleta que es lo que el cliente desea, ofrece esta alternativa
informando los beneficios que se tiene al pagar el equipo al contado, donde
puede optar a un valor mas econémico que al llevarlo en boleta (puedes comparar
el precio total del equipo en boleta versus el precio total del equipo en tarjeta),
ademas, que puede pagar hasta en 24 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del
Banco Santander, Banco BCl y Scotiabank, y en 18 cuotas sin interés con tarjetas de
crédito del Banco de Chile. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que el equipo que busca se encuentra disponible en la
modalidad de pago con tarjeta. En esta modalidad puede optar a llevar el equipo a
un precio mucho mds econémico que al llevarlo en boleta, ademds, puede pagar



hasta en 24 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del Banco Santander, Banco
BCl y Scotiabank, y en 18 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del Banco de
Chile, ;desea optar por este equipo en esta modalidad?

a. Si el cliente si acepta el equipo en esta modalidad, continia con el PASO
N°2.2.

b. Si el cliente no acepta llevar el equipo al contado y tampoco acepta
algan equipo de similares caracteristicas, informa que lamentablemente no
disponemos de otros modelos para renovar en esta atencion. Apoyate del
siguiente script:

Sr(a) XXXX, lamentablemente no disponemos de otros modelos con mejores
caracteristicas y condiciones para que pueda realizar la renovacién en esta atencién.
Frente a esto, le pido las disculpas correspondientes.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo No encuentra equipo
buscado.

Por dltimo, deja el siguiente registro de atencion:Registro de atencion en CRM
One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

2.2.Si el equipo buscado por el cliente si se encuentra disponible en la modalidad
deseada o el cliente acepta algun equipo alternativo ofrecido durante la atencion,
presiona sobre el boton Seolicitar en la ficha del equipo para proceder con la
renovacion.

3. A continuacion, en la pestafia Tipo de Pago debes seleccionar la modalidad en
la cual se va a renovar el equipo, en Tarjeta 0 en Boleta. Si es en boleta, es en
esta parte donde debes seleccionar el nimero de cuotas del equipo (12 o
18). Luego debes presionar el boton Comprar.

En caso de no ingresar la cantidad de cuotas cuando la modalidad de renovacion
es en boleta, el sistema arrojara la siguiente alerta:



4. Con la modalidad de renovacion seleccionada e ingresada la cantidad de cuotas
si es que aplica, el sistema levantara la siguiente alerta para confirmar la solicitud.
Si esta correcto presiona Continuar. Si, por el contrario, se debe modificar la
solicitud, presiona Volver.

5. En la pestafia Direccion de Despacho, en la seccion Datos de Despacho,
ingresa la direccion donde el cliente desea que sea entregado el equipo (debes
escribir en el campo “Calle” tanto el nombre de la calle como la numeracion, para
que asi Google Maps encuentre la ubicacion). Si la direccién no se encuentra,
debes indicar al cliente que no es posible encontrar la direccion y solicita, si es
posible, que indique una nueva direccion de despacho.Importante: si la
direccién no se encuentra y el cliente no indica una nueva direccién que si
este disponible, no es posible realizar la renovacion.

En la seccion donde se ingresa quien recibira el pedido, debes seleccionar entre
el titular (Yo recibiré el pedido), Otra Persona o Dejar en la conserjeria. Si
se selecciona Otra Persona se deben completar los datos de la otra persona,
nombre, apellido y Rut. Luego se debe presionar Comprar.

6. En la pestafia de Validacién de Identidad debes seleccionar la opcion
Validacion Facial y enviar el enlace de confirmacion al correo del cliente.
Presiona Enviar Link.

Informa al cliente que recibira un correo con el paso a paso para validar su
identidad de forma facial por lo que debe tener su carnet de identidad a mano.
Informa, ademas, que es recomendable que lo haga desde su teléfono y que tiene
3 intentos para realizar la validacion. ApoOyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que recibird un correo para que pueda realizar la validacién
de identidad por medio de reconocimiento facial, por lo que es recomendable que lo
realice desde su teléfono con su carnet de identidad a mano. Tiene un mdximo de 3
intentos para realizar esta validacién.

Importante: En caso que el cliente presente inconvenientes al intentar validar
identidad desde su teléfono movil, recomienda que pruebe cambiando de
navegador web en su celular.

Si el cliente no logra validar de forma exitosa su identidad, presiona en
Validar en FRE lo que indicara el siguiente mensaje:



Informa al cliente que no es posible realizar la renovacion de su equipo en esta
atencion debido que la validacion no fue exitosa y que la solicitud sera dejada sin
efecto. Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que como no fue posible validar su identidad, esta solicitud
serd dejada sin efecto. Si lo desea, puede realizar la solicitud de forma presencial en
una Sucursal donde validaran su identidad por medio de otras formas.

Si el cliente indica que asistira a una de nuestras Sucursales, apdyate del siguiente
link https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/ para informar la Sucursal mas
cercana a su domicilio.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo Imposible validar
identidad. Ademas, debes dejar el siguiente registro de atencion: Registro de
atencion en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente si logra validar de forma exitosa su identidad, presiona
Validar en FRE para confirmar la validacion facial.

7. En la pestafia Resumen se indica el detalle de la gestion de renovacion
realizada, asi como un paso a paso para que el cliente puede efectuar el pago del
pie o del valor total del equipo segun el método de renovacion seleccionado.

Confirma con el cliente la gestion realizada e informa que tiene un plazo de hasta
24 horas para realizar el pago del pie o del total del equipo en el portal de Pago
Express de la pagina de Claro Chile.

En caso de no realizar el pago dentro del plazo, la solicitud quedara sin efecto.
ApOyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX;, le informo que hemos realizado su solicitud de renovacién de equipo al
numero de teléfono 569XXXXXXXX por el equipo marca XXXXX modelo XXXXX, bajo la
modalidad de pago en boleta [o tarjeta], por un monto de $XX.XXX correspondiente
al pie y XX cuotas de $XX.XXX [0 detallar el valor total del equipo], el cual serd


https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/
http://xx.xxx/
http://xx.xxx/

despachado a la direccién XXXXX. Le informo ademds que tiene un plazo de hasta 24
horas para realizar el pago del pie [0 del total del equipo] en el portal de Pago
Express de la pdgina de Claro Chile. En caso de no realizar el pago dentro de este
plazo, la solicitud quedard sin efecto.

Informa ademas que una vez realizado el pago existe un plazo de entrega por
parte del Delivery de hasta 4 dias habiles si la entrega es en la Region
Metropolitana y hasta 6 dias habiles si es en regiones. Ademas, coméntale que
recibira un correo por esta gestion recordandole realizar el pago y otro de
confirmacion cuando el pago haya sido realizado. Apdyate de siguiente script:

Sr(a) XXXX, ademds le informo que una vez realizado el pago nuestro Delivery tiene
un plazo de entrega de hasta 4 dias hdbiles si la entrega es en la regién
metropolitana y hasta 6 dias hdbiles si es en regiones. Ademds, le comento que
recibird un correo por esta gestion recorddndole realizar el pago y otro de
confirmacién cuando el pago sea realizado.

En caso que el cliente lleve un equipo en condicion de arriendo y pactado en
cuotas a su boleta, se debe, ademas, entregar la siguiente informacion:

Sr(a) XXXX, recuerde que usted lleva un equipo modelo XXXXX, por un valor de
$XX.XXX, dicho valor ha sido pactado en XX cuotas, estas cuotas serdn cobradas a
través de su boleta de servicios. Tenga en cuenta, que este equipo es propiedad de
Claro Chile hasta concluido el plazo de su contrato de arriendo con opcién de
compra.

Para finalizar, presiona en FRE Finalizar Orden y deja el siguiente registro de
atencion:Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Otro


http://xx.xxx/
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CLIENTE CLASIFICA PARA RECAMBIO, PERO SOLO CON PAGO CON TARJETA —
(RECUADRO EN AMARILLO)

1. Si el mensaje que entrega FRE es “El cliente puede renovar equipo pagando
solo con su tarjeta, pero no puede cargar cuotas a su boleta” aparecera
dentro de un recuadro de color amarillo.Con este mensaje el cliente solo puede
optar a la modalidad de renovacion con tarjeta en la linea consultada.

2. Si el mensaje no se acomoda a la modalidad de renovacion que desea el cliente,
verifica si el motivo por el cual FRE arroja este mensaje puede ser modificado con
alguna gestion en esta atencion.

2.1 Si es posible de modificar el mensaje: En el caso del ejemplo de la imagen
anterior, el item Plan Compatible con Arriendo es el que esta destacado en
color amarillo, ya que el cliente no tiene un plan compatible para optar a equipos
en arriendo. Mientras que los otros items estan destacados en color verde
indicando que si tiene un limite de crédito disponible ($432.000), no tiene deuda
vencida, no presenta un bloqueo en la linea y no posee un equipo en arriendo
vigente. Por |o tanto, para este caso, es posible determinar, que si se actualiza el
plan del cliente a uno compatible con equipos en arriendo (ARR), el mensaje



indicado por FRE sera distinto permitiendo al cliente optar a la modalidad de pago
en boleta.Frente a este caso, informa al cliente que para optar a la modalidad de
pago en boleta se tiene que actualizar su plan a uno compatible con equipos en
arriendo. Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente puede optar solo a la modalidad de
renovacién con pago con tarjeta, esto debido que tiene un plan que no es
compatible con la modalidad de equipos en arriendo. Si lo desea, le puedo ofrecer
actualizar su plan a uno que si sea compatible para que pueda optar a la
modalidad de renovacién con pago en boleta. ;Desea realizar la actualizacién de su
plan?

a. Si el cliente no desea actualizar su plan y no desea renovar en la modalidad de
pago con tarjeta, informa que en esta ocasion es esta la modalidad a la que puede
optar y que lamentamos que no sea la modalidad que él espera. Apdyate del
siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que esta ocasién solo puede optar a la modalidad de
renovacién con tarjeta y lamentamos que no sea la modalidad que usted esperaba.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo No acepta cambio de
plan. Por ultimo, debes dejar el siguiente registro de atencion.Registro de atencion
en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente no desea actualizar su plan y si desea renovar en la modalidad de
pago con tarjeta, presiona el boton Mostrar Ofertas Disponibles en FRE vy
continda con el PASO N°3.

c. Si el cliente si acepta actualizar su plan a uno compatible con equipo en
arriendo, debes proceder a cancelar la solicitud en FRE usando el motivo
Retracto en la Atencidén y en el detalle indicar que es por cambio de plan, y
luego ingresar a CRM One y verificar el plan que tiene contratado el cliente (EP -
DIF - GGTT):



- Si el plan del cliente es DIF (diferido) o EP (equipo propio) se debe actualizar
el plan a uno compatible con equipos en arriendo (ARR), privilegiando el plan mas
cercano en precio y caracteristicas, ademas, en caso que el plan actual mantenga
descuentos vigentes, se debe informar que al aceptar una nueva oferta comercial,
los descuentos se eliminan. Utiliza el procedimiento CAMBIO DE PLAN MOVIL para
gestionar el cambio.

+ Si el plan del cliente es GGTT (grandes tiendas), debes revisar en CRM One
que el contrato por el equipo esté finalizado (18 meses cumplidos). Si no es el
caso del cliente, debes informar que no es posible realizar el cambio de plan
debido que tiene un contrato vigente por un equipo de una casa comercial, y este
cambio ocasionaria que el equipo le sea cobrado en su totalidad en su tarjeta de
crédito. Apodyate de siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene un contrato vigente por un equipo
de una casa comercial, debido a esto, no es posible realizar la actualizacién de su
plan ya que ocasionaria que el equipo le sea cobrado en su totalidad en su tarjeta
de crédito.

Si por el contrario, el cliente si tiene el contrato por el equipo finalizado, pero
mantiene el plan GGTT, se debe actualizar el plan al ARR mas cercano en precio,
privilegiando mantener las caracteristicas y a continuacion, realiza la renovacion en
FRE. Utiliza el procedimiento CAMBIO DE PLAN MOVIL para gestionar el cambio.

2.2. Si no es posible modificar el mensaje

Si no es posible modificar el mensaje del cliente debido que el item Limite de
Crédito Actual es igual 0, se debe explicar al cliente los beneficios que tiene esta
modalidad de renovacion. Informa que puede optar a un valor con un descuento
importante que, al llevarlo en boleta, ademas, que puede pagar hasta en 24 cuotas
sin interés con tarjetas de crédito del Banco Santander, Banco BCl y Scotiabank, y
en 18 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del Banco de Chile. Apdyate del
siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que en esta ocasién solo puede optar a renovar su equipo en
la modalidad de pago con tarjeta. En esta modalidad puede optar a llevar un equipo
con un descuento importante y mucho mds econémico que al llevarlo en boleta,
ademds, puede pagar hasta en 24 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135
http://mensaje.si/

Banco Santander, Banco BCl y Scotiabank, y en 18 cuotas sin interés con tarjetas de
crédito del Banco de Chile, ;desea optar a renovar en esta modalidad?

a. Si el cliente no acepta esta modalidad de renovacion, informa que en esta
ocasion es esta la modalidad a la que puede optar y que lamentamos que no sea la
modalidad que él esperaba. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que esta ocasién solo puede optar a la modalidad de
renovacién con tarjeta y lamentamos que no sea la modalidad que usted esperaba.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo Crédito en boleta
insuficiente. Por Ultimo, debes dejar el siguiente registro de atencion.Registro
de atenciéon en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente si acepta renovar en la modalidad de pago con tarjeta, presiona el
boton Mostrar Ofertas Disponibles en FRE y continda con el PASO N°3.

3. A continuacion, se mostrara la pestafia Propuesta Personalizada, donde FRE
recomendara equipos segun la modalidad a la que puede optar el cliente.

En esta pestafa puedes visualizar los siguientes datos de los equipos propuestos:-
Marca y Modelo

-Color

-Precio con Boleta: Muestra el valor total del equipo, el pago inicial y el valor de
cada cuota para las 18 cuotas.

-Precio con Tarjeta: Muestra el valor total del equipo, y un valor referencial para
el pago en cuotas con tarjeta de crédito en 12, 18 y 24 cuotas.

-Argumentos de Venta: Ventajas del equipo.

-Ficha Técnica: Describe las principales caracteristicas técnicas del equipo.Si el
equipo que desea el cliente no se encuentra dentro de los recomendados, puedes
presionar en la pestaia Propuesta Ampliada para buscar el equipo por alguna
caracteristica en especial. En esta pestana puedes realizar la busqueda del
equipo bajo dos modalidades:


http://equipo.si/

Busqueda Simple 0 Busqueda Avanzada.

Busqueda Simple: se puede buscar bajo los siguientes items:

Tipo de Pago: Tarjeta 0 Boleta

Rango Precio (valor total del equipo): Menor a $200.000, $200.000 - $400.000,
$400.000 - $600.000 y mayor a $600.000.

Marca

Modelo

Busqueda Avanzada: se puede buscar bajo los siguientes items:
-Tipo de Pago: Tarjeta 0 Boleta

-Rango Precio (valor total del equipo): Menor a $200.000, $200.000 - $400.000,
$400.000 - $600.000 y mayor a $600.000.

-Marca

-Modelo

-Almacenamiento (GB)

-Color

-Camara Trasera (MPX)

-Camara Frontal (MPX)

-Tamaiio Pantalla

3.1. Si el equipo buscado por el cliente no se encuentra disponible por stock o no
esta en la modalidad de renovacion que el cliente desea, ofrece equipos
alternativos de similar precio y caracteristicas, para esto apdyate de la fila Precio
con Tarjeta y Ficha Técnica.

Si el cliente no acepta algun equipo de similares caracteristicas, informa que
lamentablemente no disponemos de otros modelos para renovar en esta atencion.
ApOoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, lamentablemente no disponemos de otros modelos con mejores
caracteristicas y condiciones para que pueda realizar la renovacién en esta atencion.
Frente a esto, le pido las disculpas correspondientes.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo No encuentra equipo
buscado. Por Ultimo, deja el siguiente registro de atencion:Registro de atencién
en CRM One:



Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

3.2. Si el equipo buscado por el cliente si se encuentra disponible en esta
modalidad o el cliente si acepta algin equipo alternativo ofrecido durante la
atencion, presiona sobre el botdn Selicitar en la ficha del equipo para proceder
con la renovacion.

4. A continuacion, en la pestafia Tipo de Pago debes seleccionar la modalidad en
la cual se va a renovar el equipo (en Tarjeta). Luego debes presionar el botdn
Comprar.

5. Con la modalidad de renovacion seleccionada, el sistema levantara la una alerta
para confirmar la solicitud. Si esta correcto presiona Continuar. Si, por el
contrario, se debe modificar la solicitud, presiona Volver.

6. En la pestana Direccién de Despacho, en la seccion Datos de Despacho,
ingresa la direccion donde el cliente desea que sea entregado el equipo (debes
escribir en el campo “Calle” tanto el nombre de la calle como la numeracion, para
que asi Google Maps encuentre la ubicacion). Si la direccién no se encuentra,
debes indicar al cliente que no es posible encontrar la direccion y solicita, si es
posible, que indigue una nueva direccion de despacho.Importante: si la
direccion no se encuentra y el cliente no indica una nueva direccién que si
este disponible, no es posible realizar la renovacién. En |a seccion donde se
ingresa quien recibira el pedido, debes seleccionar entre el titular (Yo recibiré
el pedido), Otra Persona o Dejar en la conserjeria. Si se selecciona Otra
Persona se deben completar los datos de la otra persona, nombre, apellido y Rut.
Luego se debe presionar Comprar.

7. En la pestafia de Validacién de lIdentidad debes seleccionar la opcion
Validacién Facial y enviar el enlace de confirmacion al correo del cliente. Luego
presiona Enviar Link.

Informa al cliente que recibira un correo con el paso a paso para validar su
identidad de forma facial por lo que debe tener su carnet de identidad a mano.



Informa al cliente ademas que tiene 3 intentos para realizar la validacion. Apoyate
del siguiente script:

Sr(a) XXXX;, le informo que recibird un correo para que pueda realizar la validacién
de identidad por medio de un reconocimiento facial, por lo que debe tener su carnet
de identidad a mano. Tiene un mdximo de 3 intentos para realizar esta validacién.

Importante: En caso que el cliente presente inconvenientes al intentar validar
identidad desde su teléfono movil, recomienda que pruebe cambiando de
navegador web en su celular.

a. Si el cliente no logra validar de forma exitosa su identidad, presiona en
Validar en FRE lo que indicara el siguiente mensaje:Informa al cliente que no es
posible realizar la renovacion de su equipo en esta atencion debido que la
validacion no fue exitosa y que la solicitud sera dejada sin efecto. Apoyate del
siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que como no fue posible validar su identidad, esta solicitud
serd dejada sin efecto. Si lo desea, puede realizar la solicitud de forma presencial en
una Sucursal donde validaran su identidad por medio de otras formas.

Si el cliente indica que asistira a una de nuestras Sucursales, apdyate del siguiente
link:

https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/ para informar la Sucursal mas
cercana a su domicilio.En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo
Imposible validar identidad. Ademads, debes dejar el siguiente registro de
atencion:

Registro de atenciéon en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente si logra validar de forma exitosa su identidad, presiona
Validar en FRE para confirmar la validacion facial.


https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/

8. En la pestafia Resumen se indica el detalle de la gestion de renovacion
realizada, asi como un paso a paso para que el cliente puede efectuar el pago del
valor total del equipo.

Confirma con el cliente la gestion realizada e informa que tiene un plazo de hasta
24 horas para realizar el pago del total del equipo en el portal de Pago Express de
la pagina de Claro Chile. En caso de no realizar el pago dentro del plazo, la
solicitud quedara sin efecto. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX;, le informo que hemos realizado su solicitud de renovacién de equipo al
numero de teléfono 569XXXXXXXX por el equipo marca XXXXX modelo XXXXX, bajo la
modalidad de pago en tarjeta, por un monto de $XXX.XXX correspondiente al valor
total del equipo, el cual serd despachado a la direccion XXXXX. Le informo ademds
que tiene un plazo de hasta 24 horas para realizar el pago del total del equipo en el
portal de Pago Express de la pdgina de Claro Chile. En caso de no realizar el pago
dentro de este plazo, la solicitud quedard sin efecto.

Informa ademas que una vez realizado el pago existe un plazo de entrega por
parte del Delivery de hasta 4 dias habiles si la entrega es en la region
metropolitana y hasta 6 dfas habiles si es en regiones. Ademas, coméntale que
recibird un correo por esta gestion recordandole realizar el pago y otro de
confirmacion cuando el pago fue realizado. ApoOyate de siguiente script:

Sr(a) XXXX, ademds le informo que una vez realizado el pago nuestro Delivery tiene
un plazo de entrega de hasta 4 dias hdbiles si la entrega es en la regién
metropolitana y hasta 6 dias hdbiles si es en regiones. Ademds, le comento que
recibird un correo por esta gestion recorddndole realizar el pago y otro de
confirmacién cuando el pago sea realizado.

Para finalizar, presiona en FRE Finalizar Orden y deja el siguiente registro de
atencion:Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Otro


http://xxx.xxx/
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CLIENTE NO CLASIFICA PARA RECAMBIO (RECUADRO EN ROJO) —

1. Si el mensaje que entrega FRE es “El cliente no puede renovar equipo con
Claro. Apdyate en los campos en rojo para justificar tu respuesta”
aparecera dentro de un recuadro de color rojo.

Si se visualiza este mensaje, el cliente no podra renovar su equipo en este
momento.

2. El motivo por el cual el cliente no puede optar a la renovacion en su linea se
puede deber a varios factores, como, por ejemplo, saldo pendiente (el cliente
debe tener saldo 0, no puede tener deuda emitida ni vencida) o linea bloqueada,
entre otros.

Si bien al cliente se le puede mencionar el o los motivos por los cuales no puede
optar a la renovacion en su linea, y que principalmente son los recuadros que
estan destacados de color rojo en FRE, el regularizar estos items por parte del
cliente no asegura que tras una nueva solicitud pueda optar a renovar en esta


http://rojo.si/

linea. Si el cliente insiste, ofrece la alternativa que pueda renovar comprando un
equipo liberado via E-commerce. Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que en esta ocasién no puede optar a renovar equipo en la
linea consultada. Esto se debe a que presenta XXXXX [indicar motivos segun los
recuadros destacados en rojo]. Debido a esto, le puedo recomendar que realice la
renovacién de su equipo por la web de Claro Chile revisando los equipos liberados.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo Deuda Vencida o
Retracto en la atencién segin sea el caso. Ademas, debes dejar el siguiente
registro de atencion:

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

3. En caso que el cliente presente Deuda Vencida, informa que debe regularizar
su situacion para sea posible revisar si puede optar a la renovacion de su equipo.
Informa el monto que adeuda y recomienda que el pago lo pueda realizar por el
portal de Pago Express de la pagina de Claro Chile debido que demora menos en
que se refleje en nuestros sistemas. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente presenta deuda vencida por un monto de
$XXXXX, por lo que si quiere renovar su equipo en esta linea debe regularizar su
situacion. Le recomiendo que el pago lo pueda realizar por el portal de Pago Express
de la pdgina de Claro Chile debido demora menos en reflejarse en nuestros
sistemas.

Si el cliente indica que pagara de inmediato durante esta atencion, espera que
realice el pago y una vez pagado, cancela la solicitud en FRE seleccionado el
motivo Deuda Vencida, y vuelve a realizar una nueva solicitud en FRE y continua la
atencion dependiendo del nuevo mensaje indicado. Recuerda que no es posible
asegurar que tras el pago pueda optar a renovar el equipo en su linea.

4. En caso que el cliente presente su servicio bloqueado por robo o pérdida,
debes informar que debe solicitar el desbloqueo de forma presencial en una de


http://xx.xxx/

nuestras Sucursales de atencion. Apoyate del procedimiento
BLOQUEOQ/DESBLOQUEO EQUIPO MOVIL Y SIMCARD POR ROBO O PERDIDA e
informa al cliente lo siguiente:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente su servicio se encuentra bloqueado en
nuestros sistemas por robo o hurto, y debido a ello no es posible realzar la
renovacién de su equipo por esta via. Le recomiendo que se acerque a una de
nuestras Sucursales de atencién para que pueda solicitar el desbloqueo de su
servicio.

Apoyate del siguiente link https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/ para
informar la Sucursal mas cercana al domicilio del cliente.
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PREGUNTAS FRECUENTES:
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1. En caso de que el cliente no tenga registrado un correo en CRM
One, (cual seria el procedimiento para que le llegue el link y
realizar la validacién facial? Antes de iniciar cualquier orden o
proceso de atencién en el Front de Renovacion de Equipos (FRE),
siempre debes validar en CRM One que el cliente tenga y esté

actualizado su correo electrénico.

2. En caso que el cliente falle las 03 alternativas en el proceso de
validacion facial, ;cuanto tiempo tiene que esperar para poder
volver a realizar el proceso? El cliente debe esperar 24 horas para

realizar nuevamente la validacién facial.

3. Si el cliente no tiene un teléfono smartphone o no es factible
realizar la validaciéon facial por algin motivo, ;se puede realizar
validacién alternativa? Para FRE, sélo se tiene considerado el método

de reconocimiento Facial. Por la envergadura del proceso.

4. ;Es posible realizar la venta de equipo en el mismo momento que
el cliente solicita una linea adicional? En FRE solo es posible vender
equipos no lineas. Se pueden realizar en la misma atencién, pero son

gestiones separadas.

5. ¢Es posible realizar un downselling en planes DIF, GGTT o EP para
ejecutar la renovacion de equipo? Es factible, sin embargo, siempre

debes ofrecer lo mas cercano al valor que ya tenia el cliente (esto



aplica para clientes con planes EP, DIF y GGTT). Se debe transferir de
forma asistida a la Plataforma de Botén Rojo Movil, para la

actualizacién al plan ARR al mas cercano en precio.

6. Si el cliente presenta una solicitud de renovacién pendiente en
FRE, ;que debes hacer? Debes cancelar dicha solicitud seleccionando
el motivo Retracto en la Atencién y luego debes crear una nueva

orden.

7. ¢Los clientes que tengan contratos Claro UP en la linea que
desean renovar, pueden realizar la solicitud por FRE? Los clientes
deben realizar la solicitud directamente en el canal presencial, es decir,

en sucursal.

8. ¢En el caso que el cliente mantenga un plan GGTT y contrato por
equipo finalizado (18 meses), es factible renovar equipo en FRE? Si
cliente tiene el contrato por el equipo finalizado y mantiene el plan

GGTT, se debe actualizar el plan al ARR mas cercano en precio.

9. ¢Si el cliente presenta su servicio bloqueado por robo o pérdida,
es factible realizar la renovacion? Se informa al cliente que debe
solicitar el desbloqueo de forma presencial en una de nuestras

sucursales.

CONTINUAR
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UNIDAD 2: SUCURSAL VIRTUAL

I

¢QUE ES LA SUCURSAL VIRTUAL?
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SUCURSAL VIRTUAL I T4

M| CLARO"

GANA TIEMPO

Es un canal de auto atencién remoto que permite a los clientes consultar y gestionar sus

productos contratados.

DEBES SABER:

« Los clientes con servicio mévil quedan creados automaticamente
(nacimiento digital) en la Sucursal Virtual al momento de activar
una linea nueva (con o sin portabilidad) o hagan un cambio de plan.
Esta creacién automatica, puede hacerse efectiva en un plazo
maximo de 48 horas. Esto significa que al momento de contratar
el cliente recibira un correo y un SMS con su contrasefia provisoria

y una breve descripciéon de la linea contratada o el nuevo plan.

 Los clientes con servicio fijo se deben registrar para tener acceso
a la Sucursal Virtual en el siguiente link

https://sucursalvirtual.clarochile.cl/sucursal/new-login/registrar

seleccionando el boton Registrate Aqui. Esto lo pueden realizar
luego de 48 horas desde la activacion del servicio. Puedes revisar
como registrar a un cliente en el apartado CREAR UNA CUENTA
EN SUCURSAL VIRTUAL.

e La cuenta de Sucursal Virtual de un cliente puede ser bloqueada

temporalmente, segin el numero de ingresos erréneos


https://sucursalvirtual.clarochile.cl/sucursal/new-login/registrar

realizados. Para determinar si el cliente presenta esta situacion,
debes consultarle el mensaje que se le informa al momento de
intentar el ingreso. Los mensajes que se indican al momento de

loguearse son los siguientes:
o Usuario autenticado exitosamente: Ingreso correcto.

o No pudimos iniciar sesion. Revisa tu RUT o contraseia e

inténtalo de nuevo: Rut o contrasefia ingresada es errdnea.

o Su cuenta ha sido bloqueada por 15 minutos. Favor
intentar nuevamente al terminar el tiempo de bloqueo:

Cuenta bloqueada por 5 intentos de ingreso fallido.

o El tiempo de bloqueo segun la cantidad de intentos fallidos

de ingreso se detalla en la siguiente tabla:

El tiempo de bloqueo segin la cantidad de intentos fallidos de ingreso se detalla en

la siguiente tabla:



Cantidad de Tiempo de bloqueo de
ingresos fallidos cuenta

Comportamiento Mensaje

- Al quinto intento con contrasefia
incorrecta, no se permite login App Mi
Claro vy Sucursal Virtual.

Su cuenta ha sido blogueada por

+  Se bloquea cuenta por 15 minutos. 15 minutos, Favor intentar

nuevamente al terminar el tiempo

«  Cumplido el tiempo de bloqueo o de blogueo.
recuperada la contrasefia, se permite
ingresar a la App Mi Claro y Sucursal
Virtual, sin inconvenientes. Los
contadores y tiempo de bloqueo
regresan a 0.

5 15 minutos

« No se permite login en App Mi Claro y
Sucursal Virtual.

0 Sl Wb e i i Su cuenta ha sido bloqueada por 1

hora. Favor intentar nuevamente

8 1 hora « Cumplido el tiempo de blogueo o al terminar el tiempo de blogqueo.

recuperada la contrasefia, se permite
ingresar a la App Mi Claro y Sucursal
Virtual, sin inconvenientes. Los
contadores y tiempo de bloqueo
regresan a 0.

« No se permite login en App Mi Claro y
Sucursal Virtual.

» Se bloquea cuenta por 12 horas.
Su cuenta ha sido bloqueada por
11 12 horas «  Cumplido el tiempo de blogueo o 12 horas. Favor intentar
recuperada la contrasefia, se permite nuevamente al terminar el tiempo
ingresar a la App Mi Claro vy Sucursal de bloqueo.

Virtual, sin inconvenientes. Los
contadores y tiempo de bloqueo
regresan a 0.

+ No se permite login en App Mi Claro y
Sucursal Virtual.

< Se bloguea cuenta por 12 horas.
g’ Su cuenta ha sido blogueada por
el |r!tentns 12 horas + Cumplido el tiempo de bloqueo o 12 horas. Favor intentar
posteriores = : : :
recuperada la contrasefia, se permite nuevamente al terminar el tiempo
ingresar a la App Mi Claro y Sucursal de bloqueo.
Virtual, sin inconvenientes. Los
contadores y tiempo de blogueo
regresan a 0.

INGRESO A SUCURSAL VIRTUAL:

CREAR UNA CUENTA EN RESTABLECER CONTRASENA

CLIENTE TIENE CONTRASENA
SUCURSAL VIRTUAL DE SUCURSAL VIRTUAL

1.Ingresa a https://www.clarochile.cl/personas/ y en el costado superior derecho presiona en Mi Claro.

2.Ingresa el Ruty la Clave, y luego presiona Ingresar a Sucursal Virtual.


https://www.clarochile.cl/personas/servicios/entretenimiento/servicios-valor-agregado/

3. Alacceder a Sucursal Virtual se mostrara la pantalla Inicio.

O'Q

SUCURSAL VIRTUAL I Y4

M| CLARO™

GANA TIEMPO

CREAR UNA CUENTA EN RESTABLECER CONTRASENA

CLIENTE TIENE CONTRASENA
SUCURSAL VIRTUAL DE SUCURSAL VIRTUAL

1. Ingresa a_https://www.clarochile.cl/personas/ y en el costado superior
derecho presiona en Mi Claro.

2. Selecciona Registrate aqui.

3. Completa los siguientes datos para realizar el registro: Rut, nUmero de serie
0 documento, correo electronico y selecciona el captcha. Luego acepta los
Términos y Condiciones, y presiona Siguiente.

Luego acepta los Términos y Condiciones.

4. Al presiona Siguiente la clave de ingreso provisoria sera enviada al
correo electronico registrado.

5. Accede con la nueva clave y luego crea una clave definitiva. Debe contener
entre 6y 12 caracteresy al menos una letray un ndmero.


https://www.clarochile.cl/personas/
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CREAR UNA CUENTA EN RESTABLECER CONTRASENA

CLIENTE TIENE CONTRASENA
SUCURSAL VIRTUAL DE SUCURSAL VIRTUAL

1. Ingresa a_https://www.clarochile.cl/personas/ y en el costado superior
derecho presiona en Mi Claro.

2. Selecciona ¢Olvidaste tu contrasena?
3. Ingresa el numero de Rut y presiona Continuar.

4. Se informara el correo y teléfono de contacto donde sera enviada la
clave provisoria. Luego presiona Continuar.

IMPORTANTE:

Si los datos del cliente son erréneos o estan desactualizado, y los solicita
cambiar, debes seguir lo indicado en el apartado SOLUCION DE
INCONVENIENTES. Recuerda que esta gestion se realiza solo al titular del
servicio.


https://www.clarochile.cl/personas/

5. Sera enviado un correo al cliente y/o SMS con la clave provisoria al cliente,
la cual tiene una vigencia de 24 horas.

6. Una vez ingresado con la clave provisoria, el cliente debe crear una nueva
contrasena.

Ciarg®
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CARACTERISTICAS DE LA SUCURSAL VIRTUAL:

INICIO: —

Al acceder a Sucursal Virtual se mostrara la pantalla Inicio donde puedes
visualizar lo siguiente:

1. Nombre del Cliente: Se visualiza la palabra Bienvenido/a junto con el
nombre del cliente.

2. Perfil del Cliente: Dentro del boton Perfil del Cliente se puede verificar:




 Mis Datos: Permite visualizar los datos personales como nombre
completo, direccion, e-mail y la opcion de modificar contrasefia de ingreso
a Sucursal Virtual y App Mi Claro.

« Notificaciones: Mensajes que permiten entregar promociones 0 avisos
importantes.

e Acceso a Mi Claro: El cliente puede autorizar a otra persona a ver
informacion de un servicio.

» Agregar prepago: Permite agregar a la Sucursal Virtual un nuevo numero
prepago del cliente.

3. Notificaciones: Boton que permite alertar al cliente si tiene algin nuevo
mensaje con alguna promocion en relacion a algun servicio contratado.

4. Cerrar Sesion: Boton que permite finalizar la sesion en sucursal virtual.

5. Opciones de Consulta: En este listado se puede revisar:

 Inicio: Resumen de todas las lineas hogar y movil que tenga el cliente
contratado.

« Consumos: Detalle de cada linea movil y hogar con el consumo respectivo.

» Boletas: Se puede visualizar y descargar boletas del servicio a consultar.
También es posible realizar pagos y cambiar a boleta electronica.

o Contratar Servicios: Permite al cliente contratar bolsas, paquetes o
canales dependiendo de cada servicio contratado.

» Consultas y Solicitudes: El cliente puede realizar consultas o solicitudes
de sus servicios.

» Claro Club: Entrega los beneficios disponibles de Claro Club.

6. Banner Informativo: Publicidad que permite direccionar a la web de
Claro Chile, para que el cliente pueda conocer mas de algun producto,
servicio o aplicacion.



7. Consultor de Servicio: Listado que permite consultar cada una de los
servicios contratados por el cliente, ya sea movil u hogar. Se encuentra bajo el
nombre de “Estas consultando”.

8. Indicador de Deuda: Seccion que indica si el servicio consultado presenta
deuda, ademas, permiteir a la seccion de Boletas.

MiClarg™

Renueva tu equipo Aqui

Hasta en 24 cuotas sin interés con tarjeta y despacho gratis

Entin cenautisndo
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CONSUMO: —

Seccion donde se puede visualizar el detalle de los servicios contratados del
cliente con su consumo respectivo.

1. Estas consultando: Desplegable donde el cliente puede seleccionar el
servicio a consultar.

2. Periodo: Periodo de tiempo que se desea consultar. Incluso se puede
revisar el consumo no facturado.



3. item a consultar: Es posible revisar el consumo de llamadas, SMS, MMS y
datos.

4. Detalle de consumo: Consumo del servicio consultado.

Mi Clarg=

CONSENDS

BOLETAS: —

Seccion donde se puede visualizar y descargar las boletas del servicio
consultado. También es posible realizar pagos.

1. Estas consultando: Desplegable donde el cliente puede seleccionar el
servicio a consultar.

2. Tutoriales: Seccion que ayuda al cliente con video tutoriales sobre la
revision de boleta y las formas de pago.

3. Plan: Seccion donde se visualiza el plan del servicio consultado. Es posible
descargar la Ultima boleta emitida.

4. Total a Pagar: Seccion que informa montos pendientes de pago y permite
realizar pagos. Ademas, muestra el historico de facturacion de los Ultimos 6
meses.



5. Histérico de Boletas: Seccion que permite visualizar y descargar las
ultimas 6 boletas emitidas del servicio consultado.
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CONTRATAR SERVICIOS: —

1. Estas consultando: Desplegable donde el cliente puede seleccionar el
servicio a consultar.

2. Pestaias: Pestana para Contratar servicios.

3. Canales disponibles: Listado de canales disponibles para la contratacion,
entre los cuales estan canales de Deportivos, Peliculas y de Adultos.
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Para conocer mas detalles de la Sucursal Virtual revisa aqui

®

CONTINUE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/411
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UNIDAD 3: PORTABILIDAD SERVICIO MOVIL

En relacion a la nueva ley de portabilidad que empez6 a regir desde el 3 de
febrero de 2025, recuerda que el cliente ahora, debe tener una
permanencia de 120 dias en la compaiia donante para realizar la
portabilidad de su nimeroy no debe tener deuda ni vencida ni emitida.

POLITICA DE ATENCION:



e EXCLUSIVO SUCURSALES: En las ventas moviles, debes realizar la

validacion de identidad por biométrica (acepta).

« Toda operacion de venta queda sujeta a una evaluaciéon comercial

interna, la cual se refleja a través del Limite de Crédito.

e Para los teléfonos mdéviles el proceso de portacion sera efectivo
durante el dia habil siguiente al ingreso la solicitud. Los cambios se
realizan entre las 3 y las 5 a.m., deshabilitandose su simcard por lo

que debera cambiarla por la entregada por Claro Chile.

« La portabilidad solo sera factible para numeros activos y vigentes,

es decir el nUmero no debe estar suspendido o con deuda.

 El cliente no debe poseer deuda en su actual compafiia ni tampoco
en Claro Chile. En caso de que tenga deuda en Claro, aplica

regularizar antes de contratar

e S6lo aplica portabilidad numérica a servicio de voz (no aplica a

Banda Ancha Movil).

e S6lo se pueden vender promociones contenidas en el PLAN

COMERCIAL VIGENTE

DEBES SABER:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/335
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TOMA EN CUENTA

Desde el 23 de julio 2024, debes seleccionar un ciclo de facturacion al azar.
Esto, dado que el sistema asignara uno de manera automatica, con el fin de
evitar cobros de cargo fijo proporcional, este nuevo ciclo sera el mas
cercano a la fecha de habilitacion del servicio".

Esta instruccion aplica solo en caso de creacion de nuevas cuentas
financieras.

Los formatos de documento permitidos para la OAP son: JPG, GIF, PNG,
MP3y PDF.

Cada archivo debe pesar menos de 100 KB, y deben ir archivados de
manera separada.

Informacion debe ser Legible.

Cuando realices una portabilidad de origen prepago, recuerda que el cédigo
CAP tendra 4 digitos y tiene vigencia de 5 dias a partir de la consulta de la
portabilidad.

La solicitud de portabilidad puede ser cancelada hasta las 22:00 horas. del
mismo dia de solicitud, puedes revisar el TAB Anulacidon y Reversa de
Portabilidad Mévil (Atencién Presencial y Remota)



e Siel nimero ya se ha portado 1 vez, este debe tener minimo 120 dias en la
compafia donante antes de portarse.

o Si la portabilidad es hacia Prepago, el nimero de origen debe ser también

prepago, el que debe estar activo, no estar bloqueado y no presentar
deuda.

« Si la portabilidad es hacia un Plan, no debe tener deuda en la compafiia
donante ni en la nueva compafiia.

@ Importante: SOLO Si, en caso que, el cliente solicite
elegir su ciclo de facturacién, se debe informar que
podra hacerlo, siempre y cuando tenga 1 boleta
emitida y pagada, luego de ello debe contactarse con
uno de nuestros canales de atencion para

gestionarlo.

INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES



» Confirmar con el cliente que el titular del nimero sea el mismo que el titular que
esta contratando.

e Cuenta al dia en Claro en servicios movil.
e No debe tener una portabilidad en curso en los ultimos 120 dias.

e Antes de continuar con el proceso de ingreso de venta, revisar que el estado del
Ci seavigente, de no serlo, no podria continuar la accion.,

INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES

1. Verifica que el cliente no tenga deuda.

2. Verificar si esta creado, en el caso de no estar creado, proceder a crearlo,
para revisar el Procedimiento CREACION DE CLIENTES

3. Si cliente ya esta creado verificar vigencia de datos.

Para conocer mas detalles del proceso de portabilidad revisa

aqui


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/605
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/80

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°05 - MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°05 -
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



