DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°22 - 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 Clave.

UNIDAD 1: BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE LLAMADAS CON PREFIJO 809

UNIDAD 2: INCONVENIENTE CON PAGO

UNIDAD 3: NO RECONOCE COBROS - PROPORCIONALES MOVIL

UNIDAD 4: BAJANO CURSADA

DESAFIO TERMINADO



Leccién 1de 5

UNIDAD 1: BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE LLAMADAS CON
PREFIJO 809

@ Detallar como atender a clientes que soliciten el bloqueo o
desbloqueo de llamadas con prefijo 809 correspondientes a
comunicaciones comerciales no solicitadas.




ALCANCE:

¢ Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center, Canales Digitales y Sucursales.

¢ Aplica para clientes con servicios movil.

GESTION

1. Ingresa al Front de PostVenta (FPV) por medio del siguiente link https://fpv-prod.clarovtrcloud.com con las credenciales de IDM.

2. Solicita al cliente su Rut y el nimero de serie de su curnt de identidad (o nimero de documento si el carnet es antiguo con
formato AXXXXXXXXX) para iniciar la atencién en el Front de PostVenta (FPV).

2.1. Si el cliente no tiene o actualmente se encuentra sin su carnet de identidad, informa que estos datos son necesarios para
validar su identidad e iniciar la atencioén, y que si no dispone de ellos puede volver contactarnos cuando lo tenga disponible para
realizar la solicitud. Apéyate del siguiente script y finaliza la atencién:

Sr(a) XXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién son necesarios estos datos, y si no dispone de ellos en estos

momentos, lo invito a que una vez que los tenga nos vuelva a contactar.

2.2. Si el cliente muestra desconfianza para entregar el nGmero de serie de su carnet de identidad, informa que este dato es
necesario para validar su identidad y para iniciar la atencién y que no serd mal utilizado. Apéyate del siguiente script:
sr(a) XXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién es necesario este dato. Le entrego la tranquilidad que sus

datos no seran mal utilizado.

a. Si el cliente acepta entregar los datos, continta con el PASO N°2.3.
b. Si el cliente no acepta entregar los datos, finaliza la atencién.

2.3. Si el cliente si entrega su Rut y nlimero de serie, ingresa estos datos en FPV y presiona Buscar.
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Para comenzar, ingresa ios datos dal
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a. Si el nimero de serie es invdlido, informa al cliente que la informacién entregada no es correcta o que su carnet de identidad
presenta algln inconveniente, como, por ejemplo, que esté vencido o bloqueado. Con esto, no es posible efectuar la atencién y debes
recomendar al cliente que verifique el estado de su carnet de identidad. Apdyate del siguiente script y finaliza la atencion:

Sr(a) XXX, le informo que los datos que me entrega no estan correctos o su carnet de identidad presenta algin inconveniente,
como, por ejemplo, que este caducado o bloqueado. Frente a esto, ho es posible continuar la atencién y le recomiendo que verifique
el estado de su carnet de identidad.
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https://fpv-prod.clarovtrcloud.com/
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3. Selecciona el boton Bloqueo de Prefijos para realizar la gestion.

Claros  suario CAC 158217884 (1381

AUT TITULAR: 15 821,785-4 | NOMI L100: PAL

i S

Cambio de Plan > de Traspaso de
Contrato Titutar

4. Se mostrardn todas las lineas asociadas al Rut del cliente. Posiciénate sobre la linea consultada y desliza el botén hacia la derecha
para activar el bloqueo en la columna Pref. 809 (para desbloquear debes deslizar el boton hacia la izquierda). Luego

presiona Continuar.

IMPORTANTE: Si la linea del cliente no tiene activo el perfil VOLTE no podra ser seleccionada apareciendo el siguiente mensaje
“Por favor seleccione un PCS para bloquear o desbloquear”.

5. Una vez presionado aparecerd un mensaje para confirmar la solicitud. Presiona Si, Continuar.

@

¢ Estas seguro?

4Seguro que deseas procesar o cambios para estos
pes: 56957267005 7

6. A continuacion, revisa y valida que la solicitud sea correcta. Si el cliente desiste o es incorrecta presiona en la parte superior el
boton Cancelar Solicitud. Si estd todo correcto presiona Confirmar.

Sila gestion es de bloqueo:
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NOMBRE APELLIDO:
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Sila gestion es de desbloqueo:

Clare®  Usuario CAC 158217854 [U138] 3 Inicio S — ® Gancelar Soliciud B Cemar Sesion

RUTTITULAR; 16,821 7664 | NOMBRE APELLID: PAULETTE BELMAR | 1D; 104457

Detalle de solicitud

Revsay oper s
Mentificas agon error por favor cancea la orden para eviar incomeientes.

WepCs. Sloqueados  Desbloqueades VoLTE
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7. Se generard un resumen de la solicitud, el cual incluird el detalle de la gestion realizada y el nGUmero de seguimiento correspondiente.

Presiona Volver al Inicio.

Claro* D Cerar sesin

RUT TITULAR:

iSolicitud completad. it ite!

Lasoiicitud N® 104455 co ha cruado exitosaments
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PAULETTE CRISTINE BELMAR
AREVALO
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+56 861751620 PAULETTE BELMARGCLAROVTR G

8. Una vez generada la solicitud puedes verificar en la pestana Estado de Solicitudes el estado de la gestion.

eaosseionn wosimer dowe L s as

ey e Eareres unt wc2 WewioosusBo | Elcnaie | IDselches | Eemac soieuss | bo 0e soncing

— f— —

10wz

PN T —

~ s

orser N° 104455

vouTe Sloquesds Dessisqueade

Nombe: RUT
ETTE CRISTINE BELMARAREVALO. 16,821 7664

Emal: PAULETTE BELWAR@CLAROVIR CL

9. En CRM One quedard registrado a gestion de forma automdtica bajo el siguiente registro:
Motivo I: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones al Contrato

Motivo 3: Cambio de Equipo

Resultado: Otros
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Una vez realizada la gestién en el FPV, informa al cliente que la recepcién de llamadas
provenientes de numeros con prefijo 809 ha sido bloqueada de forma inmediata, por lo que
dejara de recibir este tipo de llamadas. Indicale ademas que, si en el futuro desea revertir el

bloqueo, puede contactarnos nuevamente para solicitar el desbloqueo.

Apoyate en el siguiente script:

Sr(a) XXX, le confirmo que desde este momento su servicio tiene bloqueada la recepcién de
llamadas provenientes de numeros con prefijo 809. A partir de ahora, dejard de recibir este tipo
de llamadas comerciales no solicitadas. Si en algin momento desea revertir esta configuracién y
volver a habilitar la recepcién de estas llamadas, puede contactarnos nuevamente y

gestionaremos el desbloqueo sin problema.

CONTINUE
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UNIDAD 2: INCONVENIENTE CON PAGO

OBJETIVO:

®

Detallar como atender a clientes que presentan
inconvenientes con un pago realizado por su
servicio fijo o mévil.




ALCANCE:

@ « Este procedimiento aplica para ejecutivos
de Call Center, Canales Digitales y
Sucursales.

« Aplica para clientes con servicios fijos o
mdviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE INCONVENIENTES

EN UN PAGO:

:DONDE SE PUEDE :{QUE DOCUMENTOS SE VALIDACION DE

{QUIEN LO SOLICITA?
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD

E]Titular o Tercero usuario del servicio.

:DONDE SE PUEDE :{QUE DOCUMENTOS SE VALIDACION DE

¢{QUIEN LO SOLICITA?
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD

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

:DONDE SE PUEDE :{QUE DOCUMENTOS SE VALIDACION DE

{QUIEN LO SOLICITA?
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD

eCL |
REF

¢CUAT|
REF

¢CL |
REF



£ Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar el comprobante de pago legible.

JQUIEN LO SOLICITA? :DONDE SE PUEDE {QUE DOCUMENTOS SE
8 ?

VALIDACION DE
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR?

IDENTIDAD

£ No aplica validacién de identidad para este procedimiento.

QUIEN LO SOLICITA? ¢:DONDE SE PUEDE :QUE DOCUMENTOS SE
é 3

VALIDACION DE
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR?

IDENTIDAD

£ El plazo en que se refleja un pago va a depender del recaudador en donde éste sea realizado:

» Pagos en Sucursal Claro / clarochile.cl (Pago Express y Sucursal Virtual): Tiempo de
aplicacion de maximo de 3 dias habiles.

» Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicacion de maximo de 2 dias habiles.

;QUIEN LO SOLICITA? ¢DONDE SE PUEDE ¢{QUE DOCUMENTOS SE
¢ ?

VALIDACION DE X
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR?

IDENTIDAD

£ La solicitud debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE APLICACION DEL PAGO, dependiendo
del recaudador que haya utilizado el cliente. NO ANTES.

QUIEN LO SOLICITA? ¢:DONDE SE PUEDE :{QUE DOCUMENTOS SE
é s

VALIDACION DE &
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR?

IDENTIDAD RI


http://clarochile.cl/

o SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS OBLIGATORIOS dentro de la solicitud, para
que pueda ser atendida por el area especialista.

 SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE EN ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la
solicitud no llegara al equipo resolutor.

o SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE LA SOLICITUD, que es donde el cliente
realizo el pago, estos pueden ser presenciales como Caja presencial Claro, Sencillito, Lider,
Servipag, Caja Vecina Servikstado y Unired, u Online como Servipag.com, clarochile.cl, Pago

electrénico Banco Estado, Pago electronico Banco Santander, Sucursal Virtual y APP Mi Claro. No
debes confundir este dato con el medio de pago (efectivo, débito o crédito).

UIEN LO SOLICITA? :DONDE SE PUEDE :{QUE DOCUMENTOS SE VALIDACION DE ¢CUAT|
Q : SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD REF
PQUIENITOISo NI A ¢(DONDE SE PUEDE {QUE DOCUMENTOS SE VALIDACION DE ¢CUAI|
¢ ’ SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD REF

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL

INCONVENIENTE:

@ « Puedes apoyarte en la siguiente
publicacién., en apartado Servicio Movil.
AQUI.



http://servipag.com/
http://clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/39

CONTINUE
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UNIDAD 3: NO RECONOCE COBROS - PROPORCIONALES
MOVIL

@ Detallar como atender a clientes que desconocen
el cobro de proporcionales en su boleta.

ALCENCE:




@ » Este procedimiento aplica para ejecutivos de
Call Center, Canales Digitales y Sucursales.

» Aplica para clientes con servicios mévil.

MATRIZ DE ATENCION NO RECONOCE COBROS

PROPORCIONALES:

VERIFICACIONES PREVIAS —

1. Ingresa a CRM One con el PCS del cliente y en la pestafia Historial revisa si tiene una interaccion por
cambio de plan o cambio de ciclo de facturacién.

1.1. Si la linea si tiene una interaccién sobre alguna de estas gestiones, continla con el apartado
GESTION.

1.2.Sila linea no tiene una interaccién sobre estas gestiones, continda con el paso N°2.

2. Revisa en Buscar — Orden — Ordenes si |a linea del cliente tiene una orden por cambio de plan.
2.1.Sila linea si tiene una orden por cambio de plan, continta con el apartado GESTION.

2.2.Silalinea no tiene una orden por cambio de plan, continta con el paso N°3.

3. Ingresa a la Cuenta Financiera de la linea del cliente y luego da clic al botén Acuerdo de
Facturacién, y en la pestafia Historial revisa si tiene efectuado un cambio de ciclo de facturacion.

3.1.Si a lalinea si se le efectué un cambio de ciclo, continta con el apartado GESTION.

3.2.Sialalinea no se le efectué un cambio de ciclo y no se tiene evidencia del motivo del cobro,
también continta con el apartado GESTION.




GESTION:

SI NO EXISTE EVIDENCIA DEL COBRO —

Si no existe evidencia del motivo del cobro en sistema, se debe ajustar el valor en base al
precio del servicio contratado por el cliente. Para esto apdyate de la publicacion AJUSTE (NOTA DE
CREDITO) y gestiona segun si el monto a ajustar es menor o igual a $7.000 o mayor a $7.000.

S| EXISTE EVIDENCIA DEL COBRO —

1. Si existe evidencia, verifica que lo cobrado en la boleta del cliente este correcto, para ello te puedes
apoyar en los ejemplos descritos en el apartado CASOS DE EJEMPLO.

2. Si el cobro no esta correcto, se debe ajustar el valor en base al monto correcto que se debe
cobrar. Para esto apdyate de la publicacion AJUSTE (NOTA DE CREDITO) y gestiona segln si el monto
a ajustar es menor o igual a $7.000 o mayor a $7.000.

3. Si el cobro esta correcto, explica al cliente en que consiste los proporcionales, dependiendo si
fueron generados por un cambio de plan o por un cambio del ciclo de facturacién.

3.1. Si el cliente queda conforme con la explicacién, registra y finaliza la atencion.

3.2.Siel cliente no queda conforme con la explicacion e insiste en que no corresponde el cobro,
continda con el paso N°4.

4. Revisa si la linea ha tenido un ajuste en los altimos 3 meses por el mismo motivo. Para esto revisa
la pestafia Trabajo en CRM One.

4.1. Si la linea si tuvo una nota de crédito por el mismo motivo en los Gltimos 3 meses, informa
al cliente que se realizd una nota de crédito por excepcion en los Ultimos 3 meses, por lo cual no aplica
generar un descuento por el mismo concepto. Si el cliente insiste en objetar el cargo de manera
explicita, ingresa un Caso de Impugnacion segin lo indicado en la publicacion PASO A PASO AJUSTE.

4.2.Silalinea no tuvo una nota de crédito por el mismo motivo en los ultimos 3 meses, se debe
ajustar el valor, para ello apdyate de la publicacion AJUSTE (NOTA DE CREDITO) y gestiona segun si el
monto es menor o igual a $7.000 o mayor a $7.000.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

EXPLICACION DEL COBRO —

Sr(a) XXXX, al cambiar su plan/ciclo implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacién que
es el dia XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor proporcional sélo una vez, mds el valor
del mes en curso de su plan actual que tiene un valor mensual de $XX.XXX.

CLIENTE TUVO NOTA DE CREDITO —

Sr(a). XXXX, usted ya tuvo una nota de crédito por el concepto de proporcionales en el mes de XXXX, por lo
que no podemos realizar un descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta
antes de la fecha de corte.

CLIENTE NO TUVO NOTA DE CREDITO —

Sr(a). XXXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su
cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que esta accién es por unica vez.

REGISTRA -

En la observacion de CRM One debes registra el #PROPORCIONALES para identificar la nota de crédito
e incluye ademas una breve descripcion, tal como se declara a continuacion:Registro de atencion en
CRM One:

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos recurrentes
Resultado: Solicitud Completada

Template:

Motivo: Ejemplo: “No reconoce cobros”



Boleta N°:

Cuenta:

PCS:

Concepto: #PROPORCIONALES
Se realiza Nota de crédito por $:
Resuelto en linea: SI/NO
Correo electrénico:

CONTINUE



Leccién 4 de 5

UNIDAD 4: BAJA NO CURSADA

Detallar como atender a clientes que solicitaron la
baja de sus servicios fijos y/o méviles con
anterioridad, pero ésta no fue cursada.

ALCANCE:




@ « Este procedimiento aplica para ejecutivos de
Call Center, Canales Digitales, Plataforma de
Retencion y Sucursales.

e Aplica para clientes con servicios fijos y/o
moviles.

o Aplica para clientes persona. No aplica para
funcionarios.

MATRIZ DE ATENCION DE UNA BAJA NO CURSADA:

1. Revisa en CRM One que la linea del cliente se encuentre en estado Activo. Si se encuentra

en estado Cancelado quiere decir que la linea si fue dada de baja.

2. Verifica si hay respaldo de una solicitud de baja en las interacciones de CRM One o

Tipifica.

3. Si existe respaldo de la solicitud de baja, realiza la baja inmediata del servicio en CRM

One. Apdyate de la publicacion_PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS y gestiona dependiendo si

el cliente quiere finalizar la linea o dejarla como prepago.

4. Ajusta el valor cobrado desde el dia de la solicitud de baja hasta el dia de ésta atencion,

solo si corresponde. Apdyate del procedimiento AJUSTE (NOTA DE CREDITO).

5. Si no existe respaldo de la solicitud de baja, se debe atender como si fuera la primera vez

que el cliente lo solicita. Apdyate del procedimiento_BAJA DE SERVICIOS y atiende segun tu

canal de atencion.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/331

Si no existe evidencia en el sistema que el cliente solicité la baja: —

Sr(a) XXXX, revisamos en sistema y no hemos encontrado registros de que haya solicitado una
desconexién anteriormente, pero de todas maneras puedo ayudarle a realizar su solicitud.

Si existe evidencia en sistema que el cliente solicité la baja: —

Sr(a). XXXX siento las molestias que esto le pudo ocasionar. El servicio quedé eliminado y el cobro de
$XX.XXX que se gener?6 desde que solicité la eliminacién hasta hoy también se ha eliminado de su cuenta.

REGISTRA —

Tépicos de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Término de Contrato
Resultado: Solicitud Completada

Incluir siempre en la observacion #BAJANOCURSADA

- Nombre del cliente.

- Motivo de la llamada/visita.
- Gestion realizada.

- Informacion entregada.

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°22 - CCDD MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°22

- CCDD MOVIL

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

FINALIZAR



