DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°5 - ROAMING
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.

—— ACTIVACION ROAMING MOVIL

? | ACTIVIDAD

—— DESAFiIO TERMINADO
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ACTIVACION ROAMING MOVIL

POLITICA DE ATENCION:



DEBES SABER:

La solicitud de Activacién y Desactivacion sélo pueden ser realizadas
por el titular, por consiguiente, el ejecutivo debera constatar la
identidad del cliente, a través de la exhibicion de su carnet de
identidad en canales presencial o cuestionario Equifax, a través de
atenciéon remota. (No debes entregar alternativas de cuestionario
Equifax, a excepcion de que la pregunta declare la palabra “siguiente o
siguientes”, dentro del contenido de la misma).

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

No se puede activar el servicio Roaming si el RUT posee deuda moévil

vencida.

En caso de que el PCS esté bloqueado por robo/pérdida, debes
apoyarte de la siguiente publicacién Bloqueo/Desbloqueo Robo

Pérdida Postpago.

El cliente serd sujeto a evaluacion comercial, de acuerdo a los

limites de crédito, definidos por Claro Chile.

En caso de generar activacion por SV, debes revisar las 6rdenes en

ONE para verificar que el servicio este correctamente habilitado.




IMPORTANTE

v/ 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.

v'El consumo es facturado en la préxima boleta luego de generado el trafico.

v/Para Prepago y cuenta exacta el cobro se realiza directamente del saldo maestro por lo que el cliente
debe recargar, un monto minimo de $5.000.

v/ Cuenta exacta y Prepago SI PUEDEN activar servicio Roaming de voz y SMS, solo en paises de acuerdo
CAMEL.

v'Prepago y cuenta exacta posee cobertura Roaming en Argentina y Brasil, esta cobertura es solo de Voz
y SMS, para su correcto uso el cliente debe hacer una recarga minima de $5.000 pesos chilenos.

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

v El servicio es valorizado en pesos chilenos, el cual se calcula de acuerdo al valor registrado al dia 28 de
cada mes. En el caso que el dia sea festivo, se actualiza automaticamente el dia anterior.

v/ Tener en cuenta que cuando se utiliza el servicio Roaming, el ndimero de quién llama, no siempre es
reconocido en pantalla.

v El consumo de datos Roaming, siempre se cobra en forma adicional, al plan de datos nacional.
v/ Si recibes consultas (LLAMADAS DIRECTAS) por activacion de servicio LDI indica que: “Se realizard la

activacion de manera excepcional, para futuras activaciones debe solicitarlo al area comercial 103,
recuerde que puede verificar las tarifas y forma de marcar en clarochile.cl”
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PASO A PASO DE ACTIVACION:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Buscar y seleccionar cliente, a través de ONE.

a) Presionar botdn 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 ABIERTO.
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Presiona el botén Seleccionar:

Seleccion de tépicos de interaccion.



e Motivo 1: Solicitudes comerciales.

Motivo 2: Servicios adicionales.

Motivo 3: Activacién de servicio DATOS / SMS /VOZ.

Resultado: Se Genera Orden

Luego presionar ACCION, para iniciar la orden.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En la siguiente pantalla seleccionar el PCS al cual se activara el servicio Roaming y luego seleccionar

Iniciar Orden.
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PASO 1 PASO 2

Hacer clicen "Siguiente"
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En la pantalla siguiente se completan los datos solicitados como muestra la imagen y se presiona
EVALUAR, si el estado de evaluacién es positivo, como muestra el ejemplo, presionar SIGUIENTE para
continuar con la orden.

Recuerda seleccionar Cliente Claro, como tipo de acreditacion.
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En la pantalla siguiente se debe seleccionar la razén de la Orden:
Razon: Otros.

Se deja una Nota en «Texto de la razén» con datos de la bolsa a Activar, PCS, fecha vigencia, nombre y
valor mensual de la bolsa (solo si aplica).

e Nombre de la persona que atendemos:
e RUT:

e PCS:

o Pafs:

e Desde:

® Hasta:

e D VALIDACION FACIAL / EQUIFAX:
Accion realizada: (Se activa Roaming Voz, datos, SMS, etc))



Si cliente indica que desea agendar su servicio, informa que este no genera cobros en territorio nacional,
por tanto, se procederd con su activacion en linea, para ello, selecciona el calendario en «Fecha de
Finalizacion de Facturacién» y se ingresa el dia que el cliente lo requiera. Cabe destacar que, si el dia de
inicio es antes del ciclo del cliente, se generaran cobros proporcionales. Luego seleccionar SIGUIENTE.
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En esta pagina de «Configuracion de Productos», para activar Roaming, se posiciona en el costado
izquierdo de la pantalla, donde se encuentran los servicios a activar, en el costado Derecho se encuentra
lo que el cliente posee activo, por lo tanto, si se requiere Activar Roaming, se debe posicionar sobre

«Roaming» y ver las opciones de contratacion.

Solo si la plataforma de consulta indica opcién 2, puedes habilitar LDl como servicio de uso. Es
importante que para un correcto funcionamiento de Roaming, debes activar componente de LDl y
VOLTE en la orden de activacion, en caso de que este Ultimo ya este activo, debes dejarlo tal cual, lo

anterior es sin informar a cliente.



Revisar que los componentes de LDl estén cargados en su totalidad, de lo contrario agregar
manualmente; si no esta cargado completamente servicio no funcionara.

Revisar que componentes Roaming se encuentren cargados de acuerdo con lo que plataforma de

activacion Roaming indica, si hay diferencias, corregir agregando o eliminando componentes, segin
corresponda.
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Una vez los componentes se encuentra cargados, hacer clic en "Siguiente".
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Veremos la siguiente pantalla, donde debemos dar clic en "Siguiente"

PASO 4
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PASO 2

Presionar el botén "Descartar”

PASO 3

PASO 4
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Clicen la pestafia "Documentos”, seleccionar todos los documentosy presionar "Enviar"
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Finalmente, orden de activacion Roaming se encuentra generada. Debe copiar confirmacion de
ordeny luego pegar en su template para la interaccion.
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“Una vez activado el servicio o bolsas, debes enviar al cliente un correo electrénico a
través de Genesys, este informa la correcta activacion, y ademas detalla algunas

recomendaciones de uso para el cliente.”

ESCALAMIENTO:




IMPORTANTE

Este escalamiento aplica cuando el cliente solo puede activar roaming datos, y este desee agregar voz y
SMS como adicionales, en la plataforma de consulta, lo veras como “Respuesta 0",

Se debe dejar el registro en tipifica usando las siguientes rutas:

- Sucursales: » CONTINGENCIA ONE» GALILEO
- Call Center: » MOVIL MAS» GALILEO
- Redes Sociales: » CANALES ELECTRONICOS» GALILEO

Template: Galileo- PCS- RUT- Servicio Roaming a activar (SMS y/o Voz)- Email del cliente- Pais donde se
dirige el cliente- Canal y/o Plataforma- Email del remitente- Resultado de validacién de identidad.
Considera que, para el escalamiento, la validacion de identidad debe estar aprobada.

La notificacion del éxito del escalamiento se hara a quien reporta a través de tipifica, recibird email
de soporte.pt@clarochile.cl, no es necesario enviar insistencia, dado que el canal respondera dentro del
dia habil.

Informa al cliente que un ejecutivo lo contactara dentro de las préximas 48 horas para informar sobre el
estado de su caso

e Registro en ONE:

e Motivo1: SOLICITUDES COMERCIALES

e Motivo2: SERVICIOS ADICIONALES

e Motivo3: ACTIVACION SERVICIOS DATOS/SMSNOZ

e Resultado: IMPOSIBLE COMPLETAR



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, no se puede activar el servicio Roaming si el RUT posee deuda

movil vencida.

O Verdadero

O Falso



Pregunta

02/02

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.

Correcto

Incorrecto
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°5- ROAMING CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°5 -
ROAMING CLARO

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

FINALIZAR



