DE,SAFI'O A TUS CONOCIMIENTOS N°10- 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.
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—— DESAFiIO TERMINADO
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ACTIVACION Y DESACTIVACION DE SVA
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PASO A PASO ACTIVACION Y DESACTIVACION DE
SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

A continuacion, revisaremos el paso a paso de cémo realizar la activacidon o desactivaciéon de

algun servicio de valor agregado en caso de que el cliente lo solicite, veamos:



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Buscar y Seleccionar Cliente:

a. Presionar botén "Encontrar a quien llama".

b. En tipo de identificacion, seleccionar Rut.

. Envalor de identificacion, ingresar Rut, sin puntos ni guion.
d. Presiona Enter o Buscar Ahora

e. Selecciona al cliente de la grilla de resultado.

f. Presionar el Botdn "Seleccionar”

Tipo de ldentificacién: | Por favor espacificar v

Valor de la Identificacion;

Fecha de Hacimiento:
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Pagina Principal de Interaccién:

a. Una vez que el ejecutivo esta en la pagina principal del CRM de ONE, se debe asegurar de crear la
orden en la cuenta financiera que corresponda a el o los PCSs que se activara o desactivara el SVA.

b. Seleccionar topicos de interaccion.
. Solicitudes Comerciales



Il. Servicios Adicionales

Ill. Activacion de servicio DATOS / SMS /VOZ o Desactivacion Servicios Datos, SMS, Voz (Segun
corresponda)

IV. Resultado: "Se Genera Orden"

Presionar el botdn Accién, para lanzar la orden.
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Buscar Producto Asignado:
a. Seleccionar la suscripcion de la lista de productos asignados.

b. Presionar el botén "Iniciar Orden"
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Seleccionar el medio de acreditacién "Cliente Claro" para todo cliente que ya tenga activa
una linea:

a. Completa todos los campos de acuerdo al medio de acreditacion.

b. Presiona el boton "Evaluar”, debes asegurarte de que el estado de la evaluacion sea exitoso y
presionar el botén "Siguiente".



Datos Generales

Canal de Ventas CAC W
Tipo da Clisnta Readenta
Tipo de Acreditacidn Clente Clara W
Datos de Acreditaddn
Descripoian de Campo Valor del Campo
AUTORIEZA CONSULTA PREVIRED MO L

Datos de los Documentos

Categaria del Documento Tipo de documento Hombre del Documento
IDENTIDAD I'"Cedula Yigents w [Fotocopa de Cedula por ambos lados e A
Domiciie e Aplica w "o apiica v
Acredtacion Phio Aglica v ['Mo Aplica v
Evaluacion de médito
Estado de la Evaluacion Eveluar
ldentificacion da Aprobacion da Credito
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En la pantalla siguiente "Actualizar atributos de accién de orden" se debe seleccionar la razén
de la Orden:

Cambio de Oferta solicitud cliente

Retenciéon

Se deja una Nota en «Texto de la razén» con los datos de la bolsa a Activar o Desactivar, PCS, fecha
vigencia, nombre y valor mensual de la bolsa.

Si se requiere agendar la entrada en vigencia del SVA, se selecciona el calendario en «Fecha de
Finalizacion de Facturacion» 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 Configuracién de Productos se debe activar o desactivar el producto:

Activacion de un SVA: Se debe posicionar al 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 el SVA se debe posicionar sobre Servicios de Valor Agregado y presionar "Agregar".

Una vez realizada la accidon anterior, seleccionar nuevamente sobre Servicios de Valor Agregado y ver las
opciones disponibles para activar en el PCS, seleccionar el servicio a cargar, presionar "Agregar",
después presionar "Validar" y una vez validado el servicio seleccionar "Siguiente" para pasar a la
proxima pantalla.

Desactivacion de un SVA: En el costado derecho de la pantalla de Configuracién de productos,
seleccionar Servicios de valor agregado que deseas quitar y presionar el botdn Borrar, de este modo el
servicio queda inactivo. Posterior a esto seleccionar el boton Validar y luego Siguiente, para pasar a la
proxima pantalla.



& & OF i) MsIsOn Yass0121
| 'ﬁ' i j:ljc I #i ..l E W
- Mensajeria i, Plan base
i Descusnitos y promocionss =+ 43, Equipo & Tarjets Sm
& ?p"“’n *igr Contrato por amendo de agquipo
Servidos de valor agregada (SVA) e *m
R |y Percentual de subsidio para PYME b
& Recarga Prepago {0-99] {95 pueder i Marca Sawsunc
& Video lamada % Modela BT-s1s
e | |3 Tipo de adguisiodn frogio
i% Canfdad de pages a plazo 1
3 ) w Garantia de squpo
Kl 2 B Tareta 5iH
Cantidag: R T T NEY
Totmkes (CLP  Umicor{0) 0,00 Men:

”__ £ Tode || Tods Bonm Suspandel Angian Erusuten

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En pantalla de resumen ve a la pestafia Documentos y seleccionar todos los documentos.



Por favor marque los documentos que ha verificado

il\f___-' Documentos
! Fotocopia de Cedula por ambos lados
/™ No Aplica
¥/ No Aplica
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Regresa al resumen de la orden y presiona "Enviar".

La orden se envia exitosamente
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Luego de enviar la Orden, regresar a la pagina principal de Interaccion ONE, dejar una nota con la
gestion realizada, Nombre y RUT del cliente, PCS, Nombre y valor mensual de la bolsa o servicio, fecha
vigenciay presionar "Guardar".



Direccion: Canal: Medios:
Entrante v | Web v | | Autoatendién v
Liamador Repetitive PIN:
Transferido Validar Pin
« En Certera ogin del Comerciante
En Representacion de -
Nuevo Gusrar Gamar Aetescar |

RECLAMOS POR COBROS DE SERVICIO DE VALOR

AGREGADO

Si el cliente se contacta porque tiene un cobro en el item: "Otros Servicios Adicionales”, para

ello se debe seguir los siguientes pasos:

1. Identifica de qué se trata la llamada del cliente

De acuerdo al servicio (mévil u hogar), debes validar en el CRM, la informacién entregada por
el cliente, solo casos como SMS Premium o compras realizadas a través de Google o
Samsung Carrier Biling, deben ser verificados por listas No Molestar o Docomo

respectivamente y luego, compara con la boleta.



2. Siempre se debe validar la informacién

Verifica la informacién publicada en la boleta, el servicio cobrado puede ser: « Concursos.
(Ejemplo, concursos de tv, a través de mensajes cortos). * Suscripciones Google Play o
Samsung Carrier Billing (compra de aplicaciones). * Musica y Tonos. * Servicios Publiguias. *

Servicios Claro Video. * Servicios Claro Musica. * Arriendos de peliculas por Claro Video.

3. SMS PREMIUM

En caso de SMS Premium, identifica la informacién en la boleta. De esta manera, podras
validar cada uno de los valores adicionales. Verifica el catalogo publicado en la Consulta y
Gestion de Suscripciones y/o Eventos SMS Premium, en Claro mas. Como se muestra en la

imagen, el cliente tiene una suscripcion a OPRA, la cual tiene un costo de $2.970.

En el catdlogo podras ingresar el nombre OPRA o numero corto y te arrojara multiples
categorias de este servicio. « IDIOMAS +« NOTICIAS * HUMOR « DEPORTES « BELLEZA « ADULTO
* VIAJES * MASCOTAS * Contenido Premium de TVN « OTROS

En caso de GOOGLE O SAMSUNG CARRIER BILLING Si el cliente desconoce el cobro emitido
por concepto de Google Play en su boleta, debes realizar lo siguiente: Confirmar con el
cliente que haya solicitado el reembolso en Google. Si no lo ha solicitado, inférmale que
registraremos el reclamo, sin embargo, de todas maneras, debe realizarlo formalmente,

directo en Google.

Invita al cliente a verificar el historial de las compras en Google. En el dispositivo mévil, abrir

la APP de Google Play Store / Presiona Menu / Cuenta /presiona Historial de Compras.

Siempre genera el registro en ONE:



+ Cuando el cliente consulta a qué corresponde el cobro: Consultas comerciales / Productos y

Servicios Contratados / Servicios Adicionales / Solicitud Completada.

+ Cuando el cliente consulta a qué corresponde el cobro y no reconoce el uso del servicio:
Consultas comerciales / Productos y Servicios no Contratados / Servicios Adicionales /

Solicitud Completada.

Template: Google Play

4. Genera la impugnacion de ser
necesario

Recuerda, si ya el cliente tiene una impugnacién en curso, no debes generar una nueva, el

cliente debe esperar la resolucién de dicho caso.

&J DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Leccién 2 de 3

ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

¢Cual es el paso numero 1 en caso de que el cliente se contacte porque tiene un cobro

en el item "Otros Servicios Adicionales"?

Identificar de qué se trata la llamada del cliente

Validar la informacion



Pregunta

02/02

¢Cual es el paso numero 3 en el caso de desactivar un Servicio de Valor Agregado en el

sistema ONE?

Seleccionar la suscripcion de la lista de productos asignados.

Selecciona al cliente de la grilla de resultado.
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°10 - MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°10 -
MOVIL

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

FINALIZAR



