PYME MOVIL ClaroVTR - Desafio Junio

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
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 04 AL 22 DE JUNIO

SERVICIOS MOVILES
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? ACTIVIDAD
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DETENCION DE CUENTAS POSTPAGO
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CREACION DE CLIENTE

CREACION CONTACTO CLIENTE NEGOCIOS

Atender los casos donde el cliente negocios necesite crear y/o modificar correctamente un

CONTACTO a una cuenta de un cliente tipo EMPRESARIAL del segmento negocios.

El alcance de este procedimiento es para las primeras lineas telefénicas, remotas y

presenciales.



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Solo los clientes Negocios tienen la opcion de ingresar un Contacto.
e Un Contacto sélo se puede ingresar y/o modificar a través de la cuenta cliente.
e £l Contacto aplicara para todas las cuentas del Cliente.

e f|Titular o Representante Legal puede agregar, modificar y/o eliminar un Contacto cuantas
veces lo solicite.

e El Contacto puede ser Cliente o No cliente, VTR, sin tener éste NINGUNA restriccion para
figurar como Contacto, pudiendo incluso ser Contacto de varios Titulares a la vez.

e Quien sea contacto debe estar previamente creado.

e Un CONTACTO puede ser eliminado por el Titular o Representante Legal de la cuenta, pero NO
qgueda eliminado.

e Esde completa responsabilidad mantener actualizados sus contactos, ya sea en la creacion
como en la eliminacion.

e Toda accién realizada por un Contacto se da por autorizada por el Titular, siendo
responsabilidad de este Ultimo, la designacion de una persona de su completa confianza.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Un Contacto se define como un tercero con atributos asignados voluntariamente por el
Titular o Representante Legal, para actuar en su representacion, frente a solicitudes
comerciales y/o técnicas.

e Un contacto puede ser personal de administracion, trabajador, familiar, entre otros.



POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e /;Quién es la persona que quedara designada como Contacto?

e ,Qué cargo en su empresa tiene la persona que quedara como Contacto en VIR?

GESTIONA

INGRESO DE CONTACTO



=
L)

Desde la VISTA 360 de la cuenta Cliente, hacer clic en la pestafia CONTACTOS, para asi

acceder a la vista de los todos los contactos creados en el Sistema.



Mas informacion ~ Resumendelcliente ~ Saldos totales  Jerarquia de cuentas ~ Fallas masivas Perfles  Actividades Solicitudes de servicio  Pedidos  Activosinstalados  Alertasdecrédito  Notas  Afiliaciones de contactos  Historial cliente El

Contactos + i & QO %

] | @

8 166362343 RICARDO MIGU..VALENZUELA  BUSTOS 966835814 ricardo valenzu.. MERCEDES 4163

Hacer clic en el botén CONTACTOS NUEVO ++



Mésinformacién ~ Resumen delcliente  Saldos totales  Jerarquia de cuentas  Fallas masivas Perfiles  Actividades  Solicitudes de servicio  Pedidos  Activos instalados ~ Alertas de crédito Notas  Afiliaciones de contactos  Historial cliente El

Contactos + + 3 & Q@ o2z
<] 166382343 RICARDO MIGU.. VALENZUELA  BUSTOS 966835814 ricardo valenzu.. MERCEDES 4163

Completar los datos del nuevo contacto, incluyendo su direccion con el buscador de

direcciones.




Solicitudes de servicio  Pedidos  Activos instalados  Alertas decrédito  Notas  Afiliaciones de contactos  Historial clier

Jerarquia de cuentas  Fallas masivas Perfiles  Actividades
+ ++ 8

Més informacion  Resumen del cliente ~ Saldos totales

Contactos

patricio villarro.. VIOLETA PARRA 1985

26252092

URETA

PATRICIO FER . VILLARROEL
lenzu. MERCEDES 4163

RICARDO MIGU..VALENZUELA ~ BUSTOS 966835914

Finalizar presionando GUARDAR.

DESASOCIAR UN CONTACTO DE UN CLIENTE



Hacer clic en la pestafia CONTACTOS, desde la Vista 360, de la cuenta CLIENTE.



Va0 Maanfomacon  Bemangelcleme  Sadoswies Jeauacecuenss  Fatesmacies [N Peer Actiedsces  Solcmesgesenon | Pesor  Acosicaleds |+
. T

= BE4ANIAT MARLA MARCIA SCHOFER ANCRADE

Seleccionar el contacto que se desea desasociar, hacer clic sobre el botén ELIMINAR

y ACEPTAR al mensaje desplegado.



Contacto eliminado

El contacto quedara eliminado de la seccién Contactos del cliente.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1324
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REAJUSTE IPC MOVIL

(QUE ES EL IPC?

Es un indicador econémico al que estan afectos, tanto los bienes, como servicios de
cualquier indole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de
contratar. El IPC en el caso de CLARO se reajuste cada 3 meses, en los meses de marzo,

junio, septiembre y diciembre tanto para servicios fijos como moviles.



DEBES SABER:

* El alza del IPC corresponde al 1,1% para moévil y Hogar.

* Los descuentos en monto de dinero no tienen reajuste de IPC.

« Para las cuentas de servicio moévil que tengan un porcentaje de
descuento activo, este se aplica sobre el valor del cargo fijo

reajustado.

* El reajuste es acumulativo, es decir, el reajuste de aplica sobre el

cargo fijo del periodo anterior.

SERVICIO MOVILES:

TOMA EN CUENTA

Revisa los clientes afectos al reajuste IPC:

* Clientes persona: con contrato firmado y vigente a partir de 1 enero 2013.

* Clientes empresa: con contrato firmado y vigente a partir del 1 de junio de

2015.



- El plan del cliente debe tener 3 meses de antigiedad como minimo (89

dfas).

¢Como revisar si el cliente tiene un reajuste por IPC Cliente consulta
por reajuste?

Informa el motivo del alza con el siguiente script:

“Sr. XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo,
incluyendo el que entrega CLARO. Se realiza trimestralmente y estd sujeto a lo
que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es parte de
las condiciones contractuales que Ud. adquiri6 al momento de contratar el
servicio”

En caso que el cliente no acepte la explicacion y rechace explicitamente el
reajuste facturado en su cuenta explica:

“Sr. / Sra. XXX lamentablemente no podemos modificar el reajuste dado que es
parte del contrato que ud. Tiene vigente.

Registra:

Motivo 1: Consultas Financieras
Motivo 2: Estado Financieros
Motivo 3: Reajuste IPC
Resultado: Solicitud Completada

En las Notas de ONE, siempre dejar registro que es una consulta por
CONSULTAS REAJUSTE DE IPC.

TIPIFICA:

DTH MAS/FTTH MAS/ HFC MAS- COMERCIAL- REAJUSTE IPC- CONSULTA.

Observaciones: Movil/ cliente consulta por reajuste IPC



H Historial de Reajuste

¥ Esta pestafia muestra todos los valores
de cargo fijo y su reajuste aplicado en el
proceso de facturacion, incluidos las re-
facturaciones {en la emision de la
boleta se considera el ultimo monto
calculado).

Sn oo bt | bewn | et  esidlenes | (ne | hemsanse | s o s e e s | e el | P

S *
L 1] wan B e
o=
[ —— e —— PR -
G T =t GO
- e o oo
i i ot for=1 ] [ e TN

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El IPC en el caso de CLARO se reajuste cada 3 meses, en los meses de marzo, junio,

septiembre y diciembre tanto para servicios fijos como moviles. Esta afirmacion es:

Falsa

Verdadera
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VISTA 360° ANDES

VISTA 360° ANDES

La vista 360 corresponde a la pantalla principal de un cliente en ANDES, en donde se
recopila la informacién principal del cliente, junto con accesos directos a otras areas de la

cuenta.
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Datos personales del cliente: Rut,
nombre, direccian, mail, fono, etc.
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IMPORTANTE:

VISTA 360° ANDES

1. Existen 3 cuentas: CLIENTE - FACTURACION - SERVICIO, si necesitas saber mas detalle de las
cuentas y creacién de estas, puedes revisar la publicacién CREACION DE CUENTAS DE SERVICIO Y
FACTURACION

2. El Ingreso siempre debe ser por la cuenta de CLIENTE y el ingreso a la cuenta de SERVICIO o
FACTURACION, se debe realizar por la pestafia de JERARQUIA DE CUENTAS para elegir la cuenta segun la
direcciéon que se debe revisar.

3. Lo primero que se puede visualizar al ingresar a la cuenta de CLIENTE es los datos personales.

4. PESTANAS DE LA VISTA 360: En la vista 360 se encuentran una serie de funciones a realizar, las
cuales se habilitardn dependiendo de la cuenta a la que ingreses en la vista 360 (Clientes, Facturaciéon o



Servicio).

o] V:1:1z
PESTAN
A

Resumen
Cliente

Saldos
Totales

Jerarquia
de
Cuentas

Fallas
Masivas

Contacto
S

Perfiles

Actividad
es

Solicitude
sde
Servicio

Pedidos

DEFINICION

Se encuentran las secciones de: SMA (Siguiente Mejor Accion), Perfil de
Facturacion, Servicios Instalados, Actividades, Pedidos y Solicitudes de
Servicio.

Indica cuales son los saldos adeudados del cliente ya sean deudas
castigadas (deudas superiores a 365 dias) y el monto adeudado total del
cliente.

Resumen de las cuentas del cliente (cliente-servicios-facturacion) por el cual
se puede acceder a cada una de ellas, modificarlas o crearlas (facturaciony
Servicios) si es necesario.

Contiene informacion sobre las posibles dificultades de servicio detectadas
que pudieran afectar al cliente.

Valido solo para clientes empresariales que tienen a un tercero para realizar
acciones en nombre del Titular/Representante Legal.

Indica informacién asociada a la facturacion del cliente, tales como saldos,
métodos de distribucion y pago, facturas, entre otros.

Informa sobre las actividades asociadas a los productos, pedidos y
solicitudes del cliente (Envio SMS, alarmas, respuestas, etc.)

Informa sobre las solicitudes asociadas a los servicios ya sea que deben ser
atendidos en terreno o a través de un BackOffice)

Informa el historial de pedidos ingresados



Activos
Instalado
S

Alertas
de
Crédito

Historial
del
Cliente

Archivos
Adjuntos

Contiene informacion de los productos y servicios que el cliente tiene.

Notifica de las acciones de cobranza que se generan en el cliente desde que
entra a ese estado hasta que sale. Algunos ejemplos pueden ser llamadas de
cobranza, SMS, correos electrénicos, etc.

Contiene la informacion migrada. Principalmente las ultimas transacciones
antes de la migracion.

Historial con los archivos enviados por parte del cliente como cedulas,
poderes, autorizaciones etc. No tiene limite de peso ni formatos restrictivos.

SECCIONES DE LA VISTA 360°




Siguiente Mejor - Perfil de . Productos Solicitudes

Veamos a continuacién el detalle:

NOMBRE
SECCION

DEFINICION

En esta seccion se desplegaran las campafias indicando
Siguiente cuales son las promociones que el ejecutivo puede ofrecer
Mejor Accidén al titular de la cuenta. Al seleccionar la campafa se

desplegara el script con la oferta exclusiva para el cliente

En esta seccién se encuentran las cuentas de facturacién del

cliente mévil o fijo donde en cada columna podras ver:

* Nombre: N° de cuenta de facturacion, al pinchar se podra
entrar a la vista 360 de facturacion donde podras modificar
distintos campos.
Perfil de
Facturacion + Método de Pago: Esta columna indica que tipo de pago
tiene contratado el cliente PAT, PAC, descuento por planilla

o sin método de pago (Pago tradicional).

* Método de Distribucion: Esta Columna te informa como le
estamos enviando la boleta o factura al cliente ya sea envio

tradicional o electrénico.

Productos Es posible revisar los servicios del cliente y realizar algunas

Instalados acciones tales como:



Actividades

Pedidos

Solicitudes

de Servicio

* Modificar: Realizar cambios de plan o agregar servicios

adicionales antes de la activacion o instalacion del plan

* Desconectar: Dar de baja servicios del cliente

» Reanudar: Generar la reconexién del servicio

* Actualizar Promocion: Gestionar cambio de planes

Historial de todas las actividades que se generaron en
relacion al cliente (modificaciones, activaciones,
notificaciones, etc.), la pestafia entregara la informacion de
quien cred la orden y quien finalmente la cerrd, generando
asi una vista de trazabilidad sobre las actividades que

gener¢ el cliente con sus productos y cuentas

En esta seccidon se visualizan todos los cambios en el
contrato del cliente, lo que implica ventas de servicio fijo y
movil, visualiza actividades como reanudacién, pedido de
ventas, traslados, desconexiones, etc. Ademas, podras filtrar

el tipo de pedido para realizar una busqueda mas eficiente

En esta secciébn se podra revisar todas las solicitudes
realizadas por el cliente sean de caracter técnico o comercial

en cada columna se visualizara:

- Estado: Indica como se encuentra la solicitud ingresada

(completa, pendiente o cancelada)



- N° de SS: Es el numero asignado a la solicitud

- N° de Reclamo: El numero de reclamo que se asigna a la
solicitud después de convertida en reclamo. Aqui es posible
identificar los reclamos ingresados por el cliente y hacer

seguimiento. Para convertir una solicitud en reclamo.

- Usuario creador: Aqui se visualiza quien fue el usuario que

ingreso esta solicitud

- Tipo: Esta columna nos indicara que tipo de solicitud se

ingresd ya sea técnico o comercial.

- Area: Nos indica hacia dénde va esta solicitud “Sernac,

Subtel, terreno, BackOffice, etc.”

- Subarea: Nos entrega una informacién del origen de la

Solicitud “Degradacién de servicio, problema técnico, etc.”

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DETENCION DE CUENTAS POSTPAGO

DEBES SABER:

IMPORTANTE



La Detencion de Cuentas: es un proceso por el cual podemos solicitar la
revision de los documentos de cobro, antes de ser emitidos. Esto en una
accion coordinada con el area de Facturacion de la compafiia y busca evitar el
ingreso de un primer reclamo por cobro, posterior a una atencion de
postventa (mal o no realizada) y, también, evitar un segundo reclamo; cuando
el cliente ya nos presenta una objecion en su documento de pago y hemos
corregido su inconveniente.

“ Esta solicitud puede ser utilizada en aquellos casos en que la facturacion
del cliente presenta una incidencia, ya sea dejando de cobrar algun item por
un motivo sistémico, como, por ejemplo, la cuota del cargo de activacion de
un equipo, o cobrando algun item que no corresponda, como, por ejemplo,
bolsas adicionales recurrentes, etc. Ten en consideracion que esta es una
solicitud internay el cliente no recibe respuesta frente a este escalamiento.

“. La Detencién de Cuentas no aplica para la revisién de cobros de Servicios
Google Carrier Billing, Concursos, Servicio Publiguias y compras On Demand.

“ La solicitud de Detencién de Cuenta, solo asegura la correcta facturacion
de documentos futuros, no la correccion del error que genero la incidencia,
por lo que, en caso de que sea necesaria alguna accion de regularizacion en
CRM One, esta debe ser realizada por el Canal de Atencién, como, por
ejemplo: cambio de plan, bloqueo de suscripcion, activacion de bolsa, etc.

[/

“.Para Sucursales, la Detencion de Cuentas puede ser solicitada por el
Ejecutivo, Supervisor o Jefe de Sucursal.

“.En el caso de Call Center, el Ejecutivo debe escalar todos los antecedentes
al Supervisor de Plataforma, el que debe compilar la informacion y enviar al
area responsable.

“.En la solicitud se debe adjuntar todos los elementos que justifican una
detencion de cuenta, como, por ejemplo, el nimero de Caso de impugnacion
de cobro, la publicacién con la promocion reclamada, etc.



“. Cualquier solicitud de detencién que no cumpla con el punto anterior, sera
devuelta al area de ingreso solicitando las correcciones pertinentes y no
seragestionada, hasta que el envio esté correcto.

Revisa el ejemplo de una Detencién de Cuenta cliente Ciclo 16:

Inicio del Cliente objeta boleta Corrige plan, servicio i Solicita detencion de Cierre del Se corrige boleta antes de su
ciclo 16-06 ciclo anterior o cargo mal cobrado cuenta ciclo 15/07 distribucion a los clientes

A contar del 16/07 cliente
factura correctamente

GESTION:

TOMA EN CUENTA

Para solicitar una detencion de cuenta, debes llenar la planilla adjunta al final
del procedimiento con los siguientes datos:

- Cuenta Financiera.

- Canal de Atencion (Predeterminado).
- Ciclo de Facturacion.

- Accion a Realizar (Predeterminado).
- Observacion.

- Cantidad de Periodos a considerar.

Una vez completada la planilla, debes enviarla por correo a:



Correo: controldecalidad@clarochile.cl:
Asunto: Rut / PCS / Ciclo de facturacion XX / Detencidon Ciclo XX
Cuerpo del Correo:

Estimados,
Junto con saludar, favor gestionar detencion de cuenta cliente Rut / PCS /
Motivo.

rm"::m CANAL DE ATENCION fi.q:'lFITlI}-'gI::ICquH ACCION A REALIZAR DESERVACTON
Epsmiplos
AJTEEE0 SUCURSAL 18 NUMERDS FRECUENTES Considerar FAF 99995558 y 95091508 1
41THES0 CALL CENTER 16 DESCUENTO X PROMOCION 0% Descuento Allanza Carabinercs 1
4275550 ADR 16 VALIDAR CARGD FLO Considerar Flan 03 2014 MM 500 1
16 SMS PREMILM, OTROS SVA PCE 99995555 1

&] Complete the content above before moving on.



mailto:controldecalidad@clarochile.cl
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DESAFiO TERMINADO

DESAFIO PYME MOVIL - JUNIO FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO PYME
MOVIL - JUNIO!

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

FINALIZAR



