DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 20 - CCDD MOVIL

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos relevantes
para tu dia a dia.

¢ No podrds 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 edicidn podrian sufrir actualizaciones
durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante que siempre revises
Clave.

——— UNIDAD 1: SERVICIOS ADICIONALES MOVILES
—— UNIDAD 2: INCONVENIENTES EN EL SERVICIO MOVIL

——- DESAFiO TERMINADO



Leccién 1de 3

UNIDAD 1: SERVICIOS ADICIONALES MOVILES

OBJETIVO:

Este procedimiento aplica para resolver dudas sobre conceptos de
Servicios Adicionales Méviles, ya sea para revisar paso a paso de

contratacién/suscripcién o dar de baja el servicio.



POLITICA DE ATENCION:

IMPORTANTES EN LA ATENCION DEBES SABER

Si cliente reclama por cobros o desconoce la contrataciéon de un servicio, recuerda
verificar en el perfil de facturacién en ONE, si el monto ya viene regularizado en la
misma boleta. Apéyate con la publicacion NO RECONOCE COBROS - SVA MOVIL

Si cliente tiene dudas sobre la facturacion de su boleta, apdyate con el
procedimiento EXPLICACION DE BOLETA.

{4 Para contrataciéon de bolsas postpago, cliente puede autogestionarse a través de
Sucursal Virtual de Claro o miportal.clarochile.cl

{("4Para contratacion de servicios adicionales cliente puede autogestionarse a través de
la padgina web de Claro Chile
https://www.clarochile.cl/personas/servicios/entretenimiento/servicios-valor-
agregado/

Para tener informacion detallada de cada servicio, su ndmero corto, cobro y
desactivacion de los servicios, descarga el DICCIONARIO DE SERVICIOS ADICIONALES

IMPORTANTES EN LA ATENCION DEBES SABER

[74Los CONCURSOS no son una suscripcion, por lo tanto, no pueden darse de baja. Este
servicio se cobra por cada mensaje de texto enviado.

Las tarifas del mensaje no estd sujeto a Claro sino a la empresa asociada al
concurso. Si quieres informacién de los concursos vigentes, revisa en el centro de
ayuda, haciendo clic AQUI.

{74 si un cliente consulta por su suscripcion y la alerta de baja, indicale los costos de
mantencion del servicio y que, por su seguridad, hemos dado de baja la suscripcion. Si
desea mantener el servicio puede activarlo nuevamente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/31
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/89
http://miportal.clarochile.cl/
https://www.clarochile.cl/personas/servicios/entretenimiento/servicios-valor-agregado/%E2%80%A2
https://www.clarochile.cl/personas/servicios/entretenimiento/servicios-valor-agregado/%E2%80%A2
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/652/2024/Abril/02/240402-000003%20-%20Diccionario_Servicios_Adicionales_Abril2024.xlsx
https://clarochile.helpsite.cloud/soporte/contenido/que-son-los-servicios-adicionales-movil

Para asesorar al cliente en el ingreso a Sucursal Virtual, puedes apoyarte con el
procedimiento Sucursal Virtual

{74si cliente tiene inconvenientes con una aplicacién de su celular se debe informar que
Claro no entrega soporte a aplicaciones externas.

DEBES SABER:

DEBE SABER

e Los CONCURSOS no son una suscripcion, por lo tanto, noe pueden darse de baja. Este
servicio se cobra por cada mensaje de texto enviado.

» Las tarifas del mensaje no estdn sujeto a Claro sino a la empresa asociada al
concurso. Si quieres informacioén de los concursos vigentes, revisa en el centro de
ayuda, haciendo clic AQUI.

« Si un cliente consulta por su suscripcion y la alerta de baja, indicale los costos de
mantencion del servicio y que, por su seguridad, hemos dado de baja la
suscripcion. Si desea mantener el servicio puede activarlo nuevamente.e Para
asesorar al cliente en el ingreso a Sucursal Virtual, puedes apoyarte con el
procedimiento Sucursal Virtual

» Si cliente tiene inconvenientes con una aplicacién de su celular se debe informar
que Claro no entrega soporte a aplicaciones externas.

DESACTIVAR/ELIMINAR SVA DE TERCEROS LISTA NEGRA

SERVICIO PUBLIGUIAS "007"


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/411
https://clarochile.helpsite.cloud/soporte/contenido/que-son-los-servicios-adicionales-movil
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/411
https://c2c.contactbpo.pe/claro

a. Ingresa al siguiente link https:/[c2c.contactbpo.pe/claro

hitps/fe2ccontactbpo.pe/clancy

Nombre de usuario :
Coniraseda :

Errviar

b. Iniciar sesién con usuario y clave y luego “Enviar” o “Submit”.
- Usuario: usuario_claro
- Clave: Claro**Chile99

Iniciar sesion

Nombre de usuario :
usuario_claro

Contrasena :
[Claro"Chile99 =)

Enviar

c. Para ingresar el nimero teléfonos moévil alista-negra-del-Servicio-Publiguias-“007-digita el nimero telefénico (9 digitos) sin

el +569 y luego seleccionar “Bloquear NUmero” y presionar “Send” o “Enviar”.

& G (3 hitps/c2c.contactbpo.pe/claro/

CLARO

Teléfono

Formato de nimero celular 9XXXXXXXX
Bloquear Numero [ODesbloquar Numero OConsulta
Restablecimiento

Salir

d. Como resultado entregard el siguiente mensaje “El Teléfono 7775XXX Fue dado de alta en la Lista Negra. No
podré llamar al servicio 007" y el bloqueo es inmediato. Si cliente requiere llamar al 007, una grabacion
indicara que no esta permitido concretar la llamada.

- Si cliente requiere ingresar otro nimero moévil presiona Retornar y repite lo indicado en el punto C.

e. Una vez ingresado el nUmero moévil verifica si este quedd correctamente ingresado, para ello debes
consultar el nUmero Seleccionando “Consulta” y luego presiona “Send” o “Enviar”

(] B hups/redccontactbpo.pescias

CLARO

El Teléfono: 7775 No se encuentra en la Lista Negra. Puede llamar al servicio 007

Retornar

Para ello apéyate en el siguiente Script:

“Sr(a) XXX, hemos ingresado exitosamente el bloqueo del Servicio 007 Publiguias [indicar namero del
serviciol.

CONTENIDO DE TERCEROS


https://c2c.contactbpo.pe/claro

Indicar al cliente que puedes bloquearle todos los accesos para contratar (servicios adicionales)
v/ Si cliente acepta el bloqueo, escalar en tipifica con ruta de lista negra, informar SLA de 2 dias hdbiles

GESTION
1. La ruta para enviar a bloquear los servicios adicionales es a través de un registro en TIPIFICA:

CALL CENTER: MOVIL MAS > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > LISTA NEGRA
CANALES DIGITALES: CANALES ELECTRONICOS > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > LISTA NEGRA
CAC: CONTINGENCIA ONE > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > LISTA NEGRA

¢COmo resolvid esta consulta?: ESCALAMIENTO
Incluyendo en el template:

» Nimero PCS

« Proveedor

- Detalle de la atencién entregada
» Numero Corto

Ademadss, debes dejar el registro en ONE con la siguiente tipologia:
» Motivo 1: Consultas Comerciales

* Motivo 2: Productos y Servicio Contratados

» Motivo 3: Servicios Adicionales

* Resultado: Solicitud completada

» Template Nota de la interaccién: Gestion realizada al cliente.

v/ Si cliente no acepta bloqueo, sélo quiere la baja de--> indicar lo mismo del cuadro rojo

1. Indicar al cliente que él debe realizar la baja de su suscripcion a través del envio de un SMS. Revisar planilla “Diccionario SVA”

y buscar el servicio que desea eliminar el cliente.

2. Guia al cliente a que envie un SMS al nUmero suscrito previamente con la palabra SALIR para cancelar suscripcion.

“sr(a) XXX, para dar de baja el servicio indicado, usted debe enviar un SMS al [indicar nimero del servicio] con la palabra

XXXX. Luego de esto, recibird un mensaje de confirmacioén de la baja.”

Cliente recibird confirmacién de la solicitud mediante SMS.

La guia para tus dias esta aqui!
Destina Unico enhttp://
secreto.cl.em/
TCUWED3CHGZ71LIX7. X Salir?
Envia Baja.$490 x sem(IVA inc) 5
mies x sem DIA

Estimado cliente, se han dado de
baja todos los servicios contratados
al numero 1995.


http://hogar.clarochile.cl/

Registra la atencién siempre y cuando el cliente haya confirmado que le llegd el mensaje de confirmacioén de que su servicio

VAGOOGEECARRIER BILLING

Tipifica

CALLGENEER:MOMIL MAS >> SERVICIOS ADICIONALES - SVA > BAJA DE SERVICIO > (SELECCIONAR SVA)
Canales Digitales: CANALES ELECTRONICOS > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > BAJA DE SERVICIO > (SELECCIONAR SVA)

CAC: CONTINGENCIA ONE > SERVICIOS ADICIONALES -SVA > BAJA DE SERVICIO > (SELECCIONAR SVA) . o
Informar a cliente que puede bloquear el acceso a contratar servicios

<Coémo resolvié esta consulta?: SOLICITUD/RESUELTO EN LINEA

inclgralickorales

- Ndmero de PCS
- Proveedor
- Detalle de lg gtencién entregada

- na¥edkGliente acepta el bloqueo.

Ademdss, debes dejar el registro en ONE con la siguiente tipologia:

PASC’APASO DE'MNEGRESO A DOCOMO

Motivo 2: Productos y Servicios Contratados
Motivo 3: Servicios Adicionales
Resultado: Solicitud completada

Tamnlata Nata da la i

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa a DOCOMO en el link https://cct-nesa.net-m.net/cucatool/login.do utilizando el
usuario, contrasefa e ingresa en “login” (iniciar seccién). LAS CREDENCIALES DEBEN SER
SOLICITADAS A TU SUPERVISOR.

Alingresar podrias encontrar la pagina en inglés, para cambiar el idioma despliega el
men( y seleccionas “Spanish”

% o Cct AR L s o o
docomo & o X
Customer Care Tool bloparpacheco, Wolcome 1 DOCOME Digital Customor Care T

Customer Care Tool

Username



https://cct-ncsa.net-m.net/cucatool/login.do

PASO 1 PASO 2 PASO 3

PASO 4

Presionar “Gestion del Agente” y/o “Informacion Carrier Billing”

Cuidado de las herramientas

Funciones «

4 '— Carrier Billing
—.—)'_:]Iniumxuéntm‘rm

T Change Agent Passwor

PASO 1 PASO 2 PASO 3

PASO 4

Ingresar en “userID” luego ingresar "00+PCS” (ej. 0056995345175)

i del cliente  finostroza. Bienvenido a la Atencidn al cliente de DOCOMO Dightal. L1 Spanish

Fact: an directa del L)
Search By Customer
| OO0 o M 201907
P e Jituto.
| usariD: 0056 UH :
| TR
Buscar

PASO 1 PASO 2 PASO 3

v | ®pesconectar

PASO 4



Bloquear desde DOCOMO “LISTAS NEGRAS"; debes desplegar en la carpeta cliente serd
bloqueado y no podrd asociar las compras a su cuenta Google y por defecto cobradas
en la boleta.

3Apmwsonadﬂ: (Since: ) . Lista Negra: false | 4| Limite Tx: 23,000.00
l

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez bloqueado confirma su estado en DOCOMO

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si se bloqueb exitosamente: informa al cliente que ya se encuentran bloqueado el o los
servicios.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si no se bloqued exitosamente: Escalar en TIPIFICA con ruta de lista negra.

v/ Si cliente no acepta bloquear y reclama por cobros del servicio, apdyate en la
siguiente publicaci6n NO RECONOCE COBROS - SVAs MOVIL

Para ello apéyate en el siguiente Script



http://hogar.clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/31

“Sr(a) XXX, hemos ingresado exitosamente el bloqueo a listas negras del servicio
Carrier Billing [indicar nimero del servicio].

CONTINUE
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UNIDAD 2: INCONVENIENTES EN EL SERVICIO MOVIL

CONSIDERACIONES GENERALES DEL PROCEDIMIENTO



TOMA EN CUENTA

No aplica para dafios fisicos o de accesorios: Solo se debe utilizar para
inconvenientes de servicio.

No aplica para aplicaciones de dispositivos distintos al servicio mévil del cliente:
Sugerir al cliente contactar al proveedor de los dispositivos con inconvenientes o
apoyarse con el manual de uso de cada uno.

IMPORTANTE:

Claro no asegura la utilizacién del servicio de datos a través de disposicion tales
como: mdédems, punto hotspot o cualquier otro medio que permita el acceso y/o
compartir el uso de internet. Apoyate del siguiente script en caso de consultas:

sr(a) XXXxX, entiendo lo importante que es para usted mantenerse conectado y
lamento las molestias. Sin embargo, debo informarle que, segtn las condiciones
del servicio, no podemos asegurar el funcionamiento de los datos méviles a
través de médems, hotspot u otros medios para compartir internet. El servicio
esta disefiado para el uso directo en su equipo mévil.

No ingresar casos por inconvenientes del servicio en las siguientes situaciones:

« Utilizacién del servicio en edificios muy altos o subterréneos.
« Utilizacién en Estadios deportivos, eventos masivos y Mall.

« Al realizar llamado se hace la desviacion al buzén de voz de la llamada, esto
quiere decir que la persona que estd tratando de contactar, tiene el desvio de
llamadas activado.



Cliente con equipo que permiten mds de una SIM Card: Indicar al cliente que
siempre debe tener el chip de la compania en la primera bandeja de su celular.

CALL CENTER: Clientes que no puede realizar revisiones en su celular. Si el cliente
no puede realizar las verificaciones generales en su celular por que lo estd
utilizando durante el llamado se le debe solicitar un nimero de contacto distinto
para devolver el llamado por si se corta la llamada (si no, devolver el llamado al
mismo numero). Para devolver el llamado, se deben realizar 3 intentos de
contacto, uno inmediatamente luego del corte y los otros cada 1 minuto. En caso
de no contactar nuevamente al cliente, se debe cerrar la atenciéon en Tipifica
como “Call Back” y detallar que no fue contactado.

Casos de CUENTA EXACTA: Debes apoyarte con la publicacién Funcionamiento
Plan Cuenta Exacta

Casos Prepagos: Para los casos de inconvenientes con el servicio moévil de clientes
prepago, puedes apoyarte con el siguiente ARCHIVO.

Registro de Atencion: Siempre debes dejar el registro de atencién en CRM One del
inconveniente del cliente segln los topicos detallados en este procedimiento.
Ademds siempre debes considerar dejar el siguiente template en las notas: Detalle
de la Falla, Nombre y Rut del cliente, PCS y Comuna en donde presenta el
inconveniente.

GESTION:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/92
http://somosclave.cl/recursos/CLAVE_CLARO/413/2025/mayo/07/Troubleshooting_Tecnico_Movil_Prepago_20200309.ppsx

REVISIONES GENERALES PARA INCONVENIENTES MOVILES

REVISION Sl
¢El estado del servicio esta Continua con la siguiente revision Indicar al cliente que debe regularizar
ACTIVO en ONE? el pago de su cuenta, puedes apoyarte

con la publicacién REVISAR ESTADO

COMERCIAL
¢El cliente tiene algin Para regularizarlo revisa la seccion Continua con la siguiente revision
componente bloqueado en "COMPONENTES BLOQUEADOS EN ONE"
ONE?

¢El cliente tiene restricciones Si tiene restricciones activas en QDN, apdyate Revisa dentro de este procedimiento la

activas en QDN? con el procedimiento en la seccion "CONSULTA casuistica que afecta al servicio del
EN QDN" cliente
”
CLIENTE SIN SERVICIOS MOVILES:
[ ]
REVISA QUE EL REVISA QUE LA IMEI
. REVISA QUE LA IMEI REVIS |
NUMERO DE SIMCARD REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE DEL C /|
SEA EL MISMO EN CRM INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
. BLOQUEADA POR A
ONE Y EN CONSULTA QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
QDN DEUDA

L.En CRM One, en la Pagina Principal de Interaccion, selecciona la pestana
“Suscripciones”, selecciona el PCS del cliente y luego presiona “Ver los Productos
Asignados”.

2.Dentro de los Productos Asignados, visualiza el apartado Tarjeta SIM y revisa el
namero de SIM (ICCID) y el namero de IMSI. --> Solicita al cliente que retire la
simcard de su equipo y que mencione los numeros registrados en la tarjeta. Si la
simcard registrada en CRM One no es la misma que el cliente tiene en su poder,
debes informar que debe realizar un cambio de simcard. Apdyate del
procedimiento Cambio de SIM Card Servicio Movil segln tu canal de atencion.

3.Si la simcard registrada en CRM One es la misma que tiene el cliente en su
poder, ingresa a Consulta QDN http://gdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/ con
el numero de teléfono del cliente (sin +56) y en la seccién HLR-FE revisa el
namero de IMSI (Gltimos 4 digitos).

4.Si los dltimos 4 digitos del numero IMSI no coinciden, debes corregir la
inconsistencia de la simcard por medio de un ticket en Supportal. Apdyate del


http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/

procedimiento Portal Help Desk — Support@l.

5. Verifica también que no exista inconsistencia en el item Customer Group
indicando “Mal Clasificado” o “Mal Clasificado Stype”, si es asi, ingresa el
siguiente ticket. --> Informa al cliente que en un plazo maximo de 2 horas el
inconveniente serd solucionado y que solo debe reiniciar su equipo.

6.Registra la atencion:

Motivo 1: Reclamos Técnicos
Motivo 2: Problemas de servicios
Motivo 3: Falla de servicio
Resultado: Solicitud Completada

Patral Trabag ComEice e, 20 lachancion I h-t:ﬂ:rc'x'll
Bosce Amen T || s was R - Abntar
Comienza ...~ | t0... | comile... | comiensa por ~ | comlenzd
8 Jredteneg WiLEN CANL D SR 261 1584
Wit ow Pradectn Aisradon
REVISA QUE EL REVISA QUE LA IMEI
. REVISA QUE LA IMEI RE
NUMERO DE SIMCARD REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE DE
SEA EL MISMO EN CRM INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
. BLOQUEADA POR A
ONE Y EN CONSULTA QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
QDN DEUDA

l..Ingresa a Consulta QDN http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/ con el
namero de teléfono del cliente (sin +56) y presiona “Consultar”.

2.Revisa en cada seccidon de Consulta QDN si la linea presenta inconsistencias que
impidan su funcionamiento, apdyate de la publicacién Instructivo Consulta QDN. --
>> Sila linea presenta una inconsistencia, debes ingresar un ticket en Supportal para
solucionar el inconveniente. Puedes revisar como ingresar un ticket en la publicacién
Portal Help Desk — Support@l|.


http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/

3.Si la linea no existe en HLR (linea activa en One y no creada en HLR), ingresa el
siguiente ticket:

-Seleccione tipo de registro: One
-Categoria: HLR

-Tipo de Solicitud: Cambio de perfil en HLR
-HLR: Si

4.Si la linea presenta un bloqueo de datos en la seccidon HLR-FE, ingresa el siguiente
ticket.

-Seleccione tipo de registro: One
-Categoria: HLR

-Tipo de Solicitud: Desbloqueo Originacion
-HLR: Si

5.Si el cliente no presenta inconsistencias en Consulta QDN, continda con el
siguiente paso.

6.Si ingresaste un Ticket en Supportal, debes generar un Caso en ONE, recuerda
completar los datos del cliente, puedes apoyarte con la publicacion INGRESO DE
DATOS DEL CONTACTO para que el cliente sea contactado en un plazo de 72 hrs
hdbiles . Si no ingresaste ticket continua con el paso a paso.

@ CONSULTA QDN

(LT

—

—

REVISA QUE EL REVISA QUE LA IMEI
. REVISA QUE LA IMEI RE
NUMERO DE SIMCARD REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE DE
SEA EL MISMO EN CRM INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
P BLOQUEADA POR A
ONE Y EN CONSULTA QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
QDN DEUDA

a) Revisa la publicacién BLOQUEO/DESBLOQUEO EQUIPO MOVIL Y SIMCARD POR
ROBO O PERDIDA



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

b) Si la IMEI del equipo no se encuentra bloqueada, contina con el siguiente
paso.

REVISA QUE EL REVISA QUE LA IMEI
. REVISA QUE LA IMEI RE
NUMERO DE SIMCARD REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE DEI
SEA EL MISMO EN CRM INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
P BLOQUEADA POR A
ONE Y EN CONSULTA QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
QDN DEUDA

a) Con el numero de IMEl del equipo del cliente ingresa a la Plataforma de
Consulta Phone Protect para revisar si presenta un bloqueo por deuda. El link es el

siguiente:https://somosclave.cl/consultas/imei/consulta_imei.php

b) Si el equipo estd registrado dentro de la plataforma, informa al cliente que el
equipo estd bloqueado por deuda. Apdyate del procedimiento Phone Protect -
Campana Recuperacion de Equipos.

¢) Si el equipo no estd bloqueado por deuda, continta con el siguiente paso.

REVISA QUE EL REVISA QUE LA IMEI
. REVISA QUE LA IMEI
NUMERO DE SIMCARD REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE I
SEA EL MISMO EN CRM INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
. BLOQUEADA POR
ONE Y EN CONSULTA QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
QDN DEUDA

Para equipos Android, informa al cliente el siguiente paso a paso para
desactivar:

A través de la barra de notificaciones -->> Despliega la barra de notificaciones
deslizando un dedo desde la parte superior de la pantalla hacia abagjo. -->>
Desplaza hacia la derecha para ver mds opciones moviendo un dedo hacia la
izquierda sobre los iconos de funcion rapida. -->> Pulsa sobre “Modo Avién”.

s n

A través de “Ajustes” -->> Pulsa sobre el ‘Men(" en la pantalla de inicio o revisa todas
las aplicaciones del teléfono. -->> Entra en “Ajustes”. -->> Accede a "Modo Avién".

Mueve el interruptor hacia la derecha para activar o izquierda para desactivar la
funcién (cambiard a color azul indicando que estd habilitada y gris cuando estd


https://somosclave.cl/consultas/imei/consulta_imei.php

deshabilitada).

Para equipos iOS (iPhone), informa al cliente el siguiente paso a paso para
desactivar:

Abre el Centro de Control y toca el Avion para habilitar o deshabilitar.

También se puede activar o desactivar desde el botdon Configuracion,
seleccionando el Modo de Vuelo.

a. Si el cliente tenia activado el Modo de Avidn y al desactivar el servicio funciona,
deja registro de la gestién realizada

Registro de atenciéon en CRM One:

Motivo 1: Consultas Técnicas

Motivo 2: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Motivo 3: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencién en Tipifica:

CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> CONSULTA >> CONSULTA
FUNCIONAMIENTO EQUIPO >> CONFIGURAR EQUIPO >> ANDRIOD/I0S

CIERRE >> CERRADO >> RESUELVE EN LINEA

b. Si el cliente no tiene activo el Modo de Avién y el problema persiste, continda
con el siguiente paso.

REVISA QUE EL REVISA QUE LA IMEI
. REVISA QUE LA IMEI RE
NUMERO DE SIMCARD REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE DEI
SEA EL MISMO EN CRM INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
. BLOQUEADA POR A
ONE Y EN CONSULTA QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
QDN DEUDA

a. Informa al cliente que apague el equipo y que retire cuidadosamente la
simcard, y luego de 15 segundos la vuelva a insertar y lo encienda.

b. Si el inconveniente se soluciona, deja registro de la gestidn realizada con el
cliente:



Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1I: Consultas Técnicas

Motivo 2: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Motivo 3: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencién en Tipifica:

CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> CONSULTA >> CONSULTA
FUNCIONAMIENTO EQUIPO >> CONFIGURAR EQUIPO >> ANDRIOD/IOS

CIERRE >> CERRADO >> RESUELTO EN LINEA

c. Si el cliente indica que no puede realizar la prueba, informa que esta revision es
importante, ya que asi se puede descartar que el problema no sea su equipo.
Invitalo a que una vez realizada la prueba y descartado que el equipo no presente
problemas, nos vuelva a contactar por cualquier medio de atencion.

d. Si tras probar la simcard en otro equipo el servicio funciona correctamente,
informa al cliente que el problema es el equipo. Entrega las siguientes alternativas
segln sea la situacion del cliente (revisar cuadro adjunto).

e. Si el inconveniente persiste, debes ingresar el siguiente caso en ONE

Situacién detectada Accién para informar al cliente Procedimiento de apoyo
El equipo Claro esta dentro de Ofrecer ingreso del equipo a servicio Servicio Técnhico Mévil
garantia

técnico para revision sin costo.

El equipo Claro esté fuera de Ofrecer ingreso del equipo a servicio Servicio Técnico Maévil
garantia técnico; el cliente sera contactado
con un presupuesto de reparacion.

El equipo no es Claro o el cliente no Informar la opcion de Renovacion de Renovacion de Equipo Movil
quiere el servicio técnico equipo de acuerdo con las
condiciones comerciales vigentes.

Después de probar la SIM en otro Realizar un cambio de SIM card para Cambio de SIM Card — Servicio Mévil
equipo el problema sigue la linea afectada.

INCONVENIENTES CON ESIM:




IMPORTANTE —

Estas son las revisiones bdasicas que debes revisar antes de atender segin el
inconveniente por el cual el cliente nos llama. Una vez descartados estos
puntos, revisa seglin el inconveniente que presente el cliente.

1. Verifica que el servicio esté activo:

ACTIVO: Continda revisando en el paso N°2.

SUSPENDIDO: Explica al cliente que el servicio debe estar activo para entregar
soporte.

2. Verifica si el equipo del cliente es compatible con ESIM. Solicita al cliente
digitar el codigo*#06#. Si aparece el cédigo EID indica que si existe
compatibilidad entre el equipo y una ESIM

EQUIPO COMPATIBLE: Continua revisando en el paso N°3

EQUIPO NO COMPATIBLE: Indica al cliente que, dado que no hay compatibilidad,
se debe modificar a una simcard fisica. Apdyate en la publicacion Cambio de
SIM Card Servicio Mévil

3. Verifica con el cliente si tiene el modo avion activado

MODO AVION ACTIVADO: Continlia revisando en el paso N°4
MODO AVION DESACTIVADO: Desactivar y continuar en el paso N°4.
4. Consultar al cliente si reinicié equipo posterior a la activacion de la ESIM

REINICIO EQUIPO: Contintia revisando en el paso N°5.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/282

NO REINICIO EQUIPO: Indica al cliente reiniciar y confirmar si solucioné
inconveniente.

5. Confirma con el cliente si tiene la sim fisica anterior adn en el equipo

NO MANTIENE LA SIM FiSICA: Indica al cliente que para que funcione
correctamente, debe sacar la sim fisica y ademas configurar la ESIM como
principal, tal como se explica en el procedimiento de venta

MANTIENE LA SIM FiSICA: ContinGa revisando en el paso N°6

6. Verifica con el cliente si tiene el equipo actualizado en su Gltima version.
"Ajustes” > "Sistema” > "Actualizacion de software” y verifica el estado de la
actualizacion.

EQUIPO ACTUALIZADO: ContinUa revisando en este procedimiento segun el
inconveniente puntual que presenta el cliente

EQUIPO NO ACTUALIZADO: Si hay una actualizacidn disponible, indica al cliente
seguir las instrucciones para descargarla e instalarla.

REGISTRA:

Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Reclamos Técnicos
Motivo 2: Problemas de Servicio
Motivo 3: Falla de Servicio
Resultado: Solicitud Completada



CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°20 - MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°20 -
MOVIL

Para salir del Desafio solo debes presionar el botén “Finalizar”



