DE,SAFI'O A TUS CONOCIMIENTOS N°2 - 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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Claro Mas.

—— BLOQUEO POR ROBO

? | ACTIVIDAD

—— DESAFiIO TERMINADO
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BLOQUEO POR ROBO

DEBES SABER




El cliente puede solicitar el bloqueo de servicio (simcard y/o equipo) en todos los canales
de contacto, esto son: 800 171 171, 800 800 066, 105, Roaming o 103 entre otros.

La suspension por robo y pérdida del servicio NO detiene el cargo mensual del plan ni
el cobro de las cuotas pendientes que hubiese del equipo.

El procedimiento bloqueara el uso del equipo teleféonico y/o de la Simcard, segin

solicite el cliente.

Prepago anénimo debe ser creado en ONE, para proceder con el bloqueo (Se debe
derivar a canal presencial).

El bloqueo de IMEI que se aplica es siempre la IMEI en uso, que puedes revisar en ONE a
través de “Verificar red”.

En Canales Digitales, cuando el cliente presenta en CRM One 2 IMEI distintas, es decir, en
"Productos Asignados" y en "Verificar Red", se debe contactar al cliente para confirmar

la IMEI en uso.

GESTIONES CANALES REMOTOS:

POLITICA DE ATENCION

Redes sociales:

e Todo cliente es derivado a auto-gestionar a través de Sucursal Virtual.

e £n caso de que cliente posea un prepago no registrado en ONE, este debe ser derivado hacia un
canal presencial.

Sucursal Virtual:



e £n caso de que cliente posea un prepago no registrado en ONE, este debe ser derivado hacia un

canal presencial.

e Estaatencidn puede ser entregada al titular o usuario sin poderes.

Script de derivacién de clientes:

“Sr (a) xxxxxxx, de acuerdo a temas regulatorios, el bloqueo de su servicio solo se puede aplicar en nuestras
sucursales de atencion al cliente”.

“Sr (a) xxxxxxx, agradecemos su contacto, y le informo que la gestion de bloqueo de servicios, puede
gestionarla directamente desde nuestra sucursal virtual, www.clarochile.cl o a través de nuestra APP”

F

PASO A PASO BLOQUEO DE EQUIPO:
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Buscary seleccionar 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 enter o buscar ahora.

= =

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona al cliente, en la grilla de resultado, recuerda que debe estar en Sub- estado Bloqueado.
Posteriormente, presionar "Seleccionar".
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Seleccion de tépicos de interaccion:

a) Solicitudes comerciales

b) Suspension-activacion de Servicio.

) Suspension de Servicio Robo/pérdida.

d) Resultado se genera Orden

Seguidamente presionar "Accién".
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Seleccionar el producto que serd bloqueado.

a) Selecciona el PCSy luego da “Iniciar Orden”.
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Actualizar Atributos de la Orden:

Selecciona el tipo de bloqueo, en el campo “Razén de orden”
e Robo /Perdida (Solo SIM): Bloquea solo la SIM Card, es decir solo el servicio.
e Blogueo robo (servicio y equipo en uso)

e Blogueo hurto (servicio y equipo en uso)



e Bloqueo extravio (servicio y equipo en uso)

Seleccionar Robo: Cuando el cliente indique que sufrié robo con intimidacion o le arrebataron su
equipo, es decir con contacto.

Seleccionar Hurto: Cuando es un robo donde el afectado no se dio cuenta de cémo o cuando le
sustrajeron el teléfono, (no hay contacto).

Seleccionar extravio: Cuando el cliente manifieste que el equipo se perdio.

Ingresar el template en el campo “Texto de la razén”:
e RUT:
e Nombre completo:
e Direccion:

e Motivo:

Y luego presionas “Siguiente”

Fecha de Solicitud dal Servicks Razin
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Resumen de la orden:

Verificar que los Servicios a Suspender este en correcta ejecucion y luego haces clic en “ENVIAR
ORDEN"
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Una vez enviada la orden, entrega el nimero de ID de la misma y haz clicen “Cerrar"”.
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Vuelves a la pantalla principal y dejas el registro de la accién esto para asegurar la correcta finalizacion
del paso a paso.

a) Solicitudes comerciales

b) Suspensidn-activacién de Servicio

) Suspension de Servicio Robo/pérdida
d) Resultado Solicitud completada

En notas de la interaccion, dejar el siguiente template:

-RUT:

-Nombre completo:
-Direccion:

-Motivo:
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Y para cerrar gestion, pincha “Guardar” y luego “Cerrar"”.
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BLOQUEO DE SOLO EQUIPO:
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Se realiza cuando el cliente solicita bloquear solo el equipo o bien el equipo no es parte de la IMEI en
uso. Esta gestion se puede realizar de manera presencial.

1. Solicitar datos

Pedir al solicitante los siguientes datos que deben ser registrados en las notas del ticket. Recordar que
son los datos de quien hace la solicitud de bloqueo, por tanto, pueden ser los datos del titular o del
usuario.

e RUT:
e NOMBRE:
e DIRECCION:

e MOTIVO: Especificar si es robo, hurto o extravio

2. Crear ticket en el portal Help desk
e Tipo deregistro: ONE
e (ategoria: Soporte Tecnoldgico

e Tipo de solicitud: Bloqueo IMEI Robo

3. Ingresar interacciéon en ONE
e Motivo1: Solicitudes Comerciales
e Motivo2: Suspension - Activacion de Servicio
e Motivo3: Suspension de Servicio Robo/Pérdida
e Resultado: Imposible completar

e TEMPLATE: Se escala blogueo de IMEI xxxxx por robo-pérdida a Portal help sdesk

En el caso de los canales Remotos, se debe derivar al cliente a sucursal debido que debe presentar el
documento que acredite que es propietario del equipo, como el comprobante de la compra o el
Contrato de Arrendamiento. Puedes apoyarte del siguiente Script:

"Sr(a) xxx, agradecemos su contacto, y le informo que la gestion de bloqueo de solo equipo, la puede
gestionar directamente en nuestras Sucursales presentando un documento que acredite que usted es el duefio
del equipo, como, por ejemplo, el comprobante de la compra o el contrato de arrendamiento. Las sucursales
mds cercanas a su domicilio son las siguientes..."
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirma que, los siguientes topicos de interaccidn son para realizar un bloqueo

de equipos:
a) Solicitudes comerciales
b) Suspensidn-activacion de Servicio.

¢) Suspension de Servicio Robo/pérdida.

d) Resultado se genera Orden

Correcto

Incorrecto



Pregunta

02/02

La suspensién por robo y pérdida del servicio detiene el cargo mensual del plany el

cobro de las cuotas pendientes que hubiese del equipo.

Verdadero

Falso
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°2 - CCDD MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°2 - CCDD MOVIL

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

FINALIZAR



