DE,SAFI'O A TUS CONOCIMIENTOS N°26 - 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: CAMBIO DE PLAN MOVIL
—— UNIDAD 2: BUZON DE VOZ

—— DESAFiIO TERMINADO
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UNIDAD 1: CAMBIO DE PLAN MOVIL

POLITICA DE ATENCION:

P FRONT: Sélo gestionara Upselling de Planes (aumento cargo fijo), en
caso de que el cliente necesite realizar un Downselling (disminucién del
cargo fijo), este debe transferir a Boton Rojo con transferencia

asistida.



P BOTON ROJO: Gestionara todos los casos de Downselling. Aplica solo

el titular. Validacion de identidad a través de cuestionario Equifax,

Apoyate en la publicaciéon de Validacion de Identidad,

pinchando aqui.

VERIFICACIONES:

» Cliente no puede tener deudas asociadas al RUT.

« Informar que, si posee descuentos asociados al antiguo plan, estos

se pierden.

o Sillega a darse el caso de que ONE cobre la penalidad Downgrade,

realiza la carga en la siguiente boleta y luego el perfil de jefe (sistema

ONE) debe eliminar el cargo pendiente.

DEBES SABER:

IMPORTANTE

e Encaso de tener un plan GGTT (Grandes Tiendas), debes informar al cliente que
puede modificar la oferta luego de transcurrido los 18 meses de contrato, sin
excepcion a laregla. Esto debido que, si se realiza el cambio de plan, se generara
el término anticipado del contrato con la casa comercial, ocasionando el cobro
total del equipo en la tarjeta de la tienda. Apdyate del siguiente script para
informar al cliente esta situacion

"Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene un contrato vigente por un equipo
comercializado a través de una casa comercial, por lo que, bajo esta condicién, no es


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/37
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/666

posible realizar el cambio de plan que nos solicita ya que esto ocasionaria que le
cobren el total del equipo a través de la tarjeta de la tienda".

En caso que el descuento aun permanezca en productos asignados, éste debe
ser eliminado en la orden de cambio.

Ejecutivos de Call center primera linea NO DEBEN REALIZAR ACTUALIZACION DE
PLANES, NI TAMPOCO OFRECERLAS DE MANERA PROACTIVA, a excepcion que
cliente solicite mejorar su plan (pagando mas). Para otros casos, es Boton rojo
quien realiza esta tarea.

Si cliente no acepta las ofertas escalonadas entregadas (downselling), y manifiesta
explicitamente su intencion de término de contrato, debes derivarlo a
contencion _movil. Sucursal debe ser revisado por el ejecutivo retenedor o

Supervisor/jefe, el cual se debe apoyarse através del plan de retencion.

En caso de tener un plan no vigente, debes ofrecer una actualizacion de su plan
sin descuentos, para ello, apdyate con el Plan Comercial

En el supuesto de que, debas gestionar o6rdenes de aprovisionamiento y/o
activacion o desactivacion de Roaming, e identificas que el PCS tiene un cambio
de plan agendado, antes de hacer la gestion, debes cancelar la orden de cambio
de plan, si esta corresponde a otro canal, debes pinchar sobre el nimero de
orden y sustituirla para luego cancelar la orden, una vez concluida la accion, el
ejecutivo debe ejecutar nuevamente la orden de cambio de plan con
agendamiento (sin modificar lo antes ofertado), recuerda que los procedimientos
antes mencionados, deben ser gestionados de acuerdo a sus politicas de
atencion.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335

CANALES DIGITALES Y SUCURSAL VIRTUAL:
(g

i

Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el
cliente el PROTOCOLO DE CIERRE PARA CAMBIO DE PLAN el cual
estad en esta misma publicacion, es importante que el cliente
entregue su aprobacion.

PASO A PASO CAMBIO DE PLAN:

ﬁ
W




Paso 1: Buscar y seleccionar cliente —

Antes de seguir el paso a paso en ONE, el cliente debe ingresar su solicitud
a través de Sucursal Virtual o declarar su requrimiento a través de redes
sociales, en caso de necesitar guia u apoyo para ejecutar el ingreso
correcto, te ofrecemos visitar el siguiente link

Paso 1: Buscar y seleccionar cliente:

a) Presionar boton encontrar a quien llama.

b) En tipo de identificacion, selecciona RUT.

¢) Envalor de identificacion, ingresar RUT, sin puntos ni guion.

d) Presiona enter o buscar ahora.

e) Selecciona al cliente, en la grilla de resultado, recuerda que debe estar en Sub-
estado ABIERTO.

f) Presiona el botdn Seleccionar.
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Paso 2: Seleccion de tépicos de interaccion. —

a) Solicitudes comerciales.
b) Modificacion al contrato.
¢) Cambio de oferta comercial.

d) Resultado se genera Ordena


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/411
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Paso 3: Pantalla Buscar Producto Asignado. —
a) Seleccionar la suscripcion de la lista de productos asignados, pinchando el
boton “buscar ahora”.

b) Selecciona el PCS el cual deseas aplicar el cambio de plany luego da “Iniciar
Orden”.

c) Pasaras por la pantalla de direccion de instalacion, la cual solo debes dar

siguiente.

— | cambiar Oferta (Paral

Al | Direccion de Instalacion

| Calie SAN MARTR 311 1114
Santiago Santiago , METROPOLITANA DE
SANTIAGO e

Chile [ s | i

Longitude : 0 Latitude : 0

R Siniia &Lk a LY st 2

La direccidn no esta validada

M| | Ver resultsdo de faciibilidsd técnica |

Paso 4: Seleccionar el medio de acreditacion "Cliente Claro", para todo —
cliente que ya tenga activa una linea.

a) Completa todos los campos, de acuerdo al medio de acreditacion.- Canal de
venta: Call Center -> Canales digitales/ Sucursal Virtual y/o APP.

b) En tipo de acreditacion siempre debes seleccionar “Cliente Claro”.



¢) En datos de acreditacion, para el punto de autoriza consulta previred,
declararemos que NO considerando que no necesitamos evaluar al cliente a nivel
comercial.

d) En datos de documentos selecciona los items de acuerdo a la fotografia adjunta.

e) En Evaluacion de crédito, debes pinchar evaluar y siempre revisar que el
reemplazar tipo de oferta sea Post a Post. Ademas debes considerar que el estado
de la evaluacion siempre debe ser “Exitosa”.

f) Para el caso, en donde desee verificar la capacidad de crédito, debe pinchar en
“Ver evaluacion de Crédito”.

g) Luego de hacer las revisiones, pincha Siguiente.

Cambiar Oferta (Para MARIA PAZ GONZALEZ TORO)

Datos Generales
Canal de Ventas | CaliCenter
Tipo de Clisnte Residential

ipo de Acreditacidn | Cliente Claro .

Paso 5: Seleccionar nueva Oferta (Nuevo Plan). _

a) En esta pantalla, debes seleccionar el nuevo plan ofertado al cliente, recuerda
debes buscar la oferta con prefijo 10 2024.

IMPORTANTE: En caso de solicitar cambio de plan con disminucion al cargo fijo,
debes ofrecer hasta dos ofertas mas abajo que la actual a precio normal (sin
descuentos), para ello, apdyate con la siguiente tabla.

Importante: Informa al cliente que, al aceptar este nuevo plan, toda oferta
anterior queda sin efectos, Por tanto, debes informar lo siguiente:



“Sr (a)xxxxxxx, le informo que, al aceptar este nuevo plan, toda oferta antes
agendada y comprometida quedara sin efectos, ¢ Usted estd de acuerdo? Si/No

b) Luego de seleccionar la oferta, da siguiente.

PLAN DE DESTINO

Max Libre Pro Max XL Libre Max L Libre Max M

Plan de origen
$22.990 $18.990 $14.990 $12.990

Max Libre Pro
Max XL Libre a Opcid 2da Opcion
Max L Libre 1ra Opcidn 2da Opcidn
Max M Libre Unica Opcién
Deriva.r’ a
Plans ol
retencion

Paso 6: Pantalla de resumen de oferta. _

a) Veras la nueva oferta y la antigua, solo sus nombres, una vez que revises que
todo este correcto, pinchas “Siguiente”.
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Paso 7: Pantalla Actualizar atributos de accion de orden. _

a) Informa al cliente que el cambio de plan puede ser agendado para la fecha de
inicio de su ciclo de facturacion, o bien, puede ser aplicado de forma inmediata,
solo debes tener la respuesta del cliente para ejecutar la accion, para ello puedes
guiarte con la planilla de agendamiento cambio de plan.

b) En fecha de Finalizacion de facturacion, debes agendar la fecha de inicio del
cambio de plan. Si es inmediato debes seleccionar la fecha destacada con circulo
azul (dia actual), si es agendado debes buscar la fecha de agendamiento.

¢) Enlarazén debes poner “Cambio de Plan”.

d) En Texto de la razdn, el siguiente template.Plan Antiguo:

Plan Nuevo:

Nuevo Cargo Fijo:

Explicacion de estructura:

Inicio:

Proporcionales: SI/NO

Informar que perdera descuentos.

e) Luego dar "Siguiente”.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/ClaroMas_V2/ID_135/2023/mayo/4/230502-000003_Planilla_Agendamiento_Cambio_de_Plan.xlsx
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Paso 8: Negociar configuracion de producto inalambrico. —

En esta pantalla se puede agregar y/o configurar servicios adicionales, en caso
contrario presionar boton siguiente. Agregar Servicios Adicionales (Opcional).

a) Seleccionar de la lista de Subproductos Disponibles, el atributo del Servicio
Adicional a incorporar, Presionar el + para desplegar, seleccionasy “Agregas”.

b) Luego pinchas “Siguiente”
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Paso 9: Negociar distribucion de cargo para negocio mavil. —

d) En cargos por Factura sencilla, tenemos dos desviaciones.- Acuerdo de
facturacion existente: mantiene misma cuenta financiera.

- Nuevo acuerdo de facturacion: se crea nueva cuenta financiera (no
recomendable)

e) Facturas separadas: revisa que los cargo cobrados sean los correctos.

En caso de cobro de downgrade, el ejecutivo debe cargar el item a la proxima
boleta del cliente, y luego ejecutar la eliminacion del cargo a través del perfil de
jefe en ONE (no debes seleccionar cargos, solo debes avanzar y verificar que el
concepto este en cargos pendientes).Apdyate en la publicacion de Eliminar un
Cargo

f) Pincha siguiente.
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Paso 10: Resumen de la orden. _

a) Pincha Generar, es ahi donde el sistema carga el anexo de cambio de plan en
gestor documental. También puedes pinchar Ver, para revisar dicho anexo.

b) Debes ir a la pestafia de "Documentos” y seleccionarlos todos. Para luego pichar
"Enviar”.

€) Una vez que presionas enviar, veras que la orden se envia con éxito, y mostrara
la siguiente pantalla.

Paso 11: Vuelves a la pantalla principal y dejas el registro de la accidn.

=1 Orden1r208135838

P
ar

M

La orden 1720813584A fue enviada exitosamente.

shcula™
PALOT

PROTOCOLO DE CIERRE PARA CAMBIO DE

PLAN:




IMPORTANTE

- Aplica para Boton Rojo movil, Front, Sucursales, canales digitales y Contencion.

A continuacion, te entregamos toda la informacion que se debe comunicar al
cliente, junto con el guion que debes seguir al momento de cerrar la contratacion.

Alcance:

e Aplica para Call Center, Sucursales y Retencion
Titular del servicio o un tercero con poder notarial en el caso de sucursales

1. Repaso detallado de la solicitud de cambio de plan:

Informale al cliente que se repasara la confirmacion de su solicitud y que, para
efectuar este cambio de plan, debe tener a mano o entregar su carnet de identidad
vigente y aceptar expresamente la contratacion.

Confirma con el cliente el detalle de la solicitud y la aceptacion de la contratacion.

"Sr(a) XXXX, hoy con fecha XXXX, para efectos de respaldo de la solicitud de servicios
necesitaremos repasar de manera ordenada lo conversado previamente.
Confirmaremos sus datos personales, el nuevo plan contratado con sus principales
condiciones y su aceptacién expresa”.

2. Confirma datos personales.l. Nombre completo:

Il. Rut.

lIl. Direccion.

I\V. Fonos de contacto (recuerda que deben tener 9 digitos).

V. Correo electronico de contacto (recuerda que debe ser un correo valido).

“Sr(a) XXXX, le pido por favor confirmar sus datos personales. Su nombre completo es
XXXX, ¢Correcto? (Cliente debe indicar Si). El Rut bajo el cual quedard contratado el
nuevo plan es XXXX, ;Estd correcto? (Cliente debe indicar Si)

- ¢Su direccién es XXXX? ¢Estd correcto? (Cliente debe indicar Si)

Los nimeros de contacto que tenemos registrados para comunicarnos con usted son



X00XXXX, ¢Son correctos? (Cliente debe indicar Si)
Por dltimo, el mail registrado en nuestro sistema es XXXX@XXXX ¢Es correcto?”
(Cliente debe indicar Si).

3. Confirmacion de nuevo plan.Menciona el nombre y las caracteristicas
del plan solicitado:

-Nombre del plan (incluyendo si es libre o controlado).
-Minutos, la cuota de trafico y SMS (si corresponde) que incluye.
-Nombre de servicios adicionalesy cargo fijo mensual (si aplica)

Recuérdale que puede consultar las caracteristicas y condiciones de cada servicio
en el sitio web de Claro Chile.ii. Indica el cargo fijo mensual del plan solicitado.
También, especifica el valor por minuto adicional, en el caso de planes libres y
explica el valor del SMS adicional, OTT, bolsa de roaming, LDI, en caso de cualquier
plan.

“Sr(a) lo que usted estd solicitando contratar es el plan XXXX, que incluye XX minutos
para llamar a todo destino, XX GB de navegacién y XX SMS, XX bolsa Roaming,
OTTCC, XX LDI (segun corresponda)y que tiene un costo mensual de $XXXX". Le
recuerdo que se cobra un valor por minuto adicional, en el caso de planes libres y un
valor por SMS adicional, en el caso de cualquier plan”.

En caso de solicitar servicios adicionales “Sr(a) XXXX lo que usted estd solicitando
contratar son los siguientes servicios adicionales XXXX y que tiene un cargo fijo
mensual de $XXXX.” (Cliente debe indicar Si).

Para planes libres: “Sr(a) si usted utiliza mds minutos de los que incluye su plan, la
tarifa por minuto adicional serd de $XX. ;De acuerdo?”(Cliente debe indicar Si).
4. Entrega informacion respecto a la facturacion del cambio de plan

Debes informar el detalle de lo que se le cobrara al cliente en su proxima boleta,
junto con algunos detalles de la facturacion de los servicios.Indica condiciones de
facturacion de los servicios:

a) Facturacion vencida.
b) Indica el cargo fijo que se reajusta por IPC.
c) Cobro de dias proporcionales (con el ejemplo indicado en el script)



“Sr(a) XXX le informo que los servicios solicitados se cobran a mes vencido, en su
préxima boleta verd reflejado los cobros correspondientes a su nuevo Plan XXXX
(nuevo). Desde el mes siguiente el cobro corresponderd al cargo fijo total del nuevo
plan contratado.” (Cliente debe indicar Si).

d) Script con proporcionales:

Sr(a) XXX, le informo que los servicios solicitados se cobran a mes vencido, en su
préxima boleta verd reflejados cobros proporcionales correspondientes a los dias
que estuvo ocupando el servicio con el Plan XX (Antiguo) y dias con Plan YY (nuevo).
Desde el mes subsiguiente el cobro corresponderd al cargo fijo total del nuevo plan
contratado.” (Cliente debe indicar Si).

5. Recomienda
Clarochile.cl - Despedida

I. Pregunta si hay alguna duda y déjalo invitado a visitar la pagina web
www.clarochile.cl donde puede encontrar el detalle de nuestros servicios.

ii. Despidete de manera cordial, reiterando su nombre y agradeciendo su
preferencia por Claro chile.

“Sr(a) XXX ¢Tiene alguna duda en que le pueda ayudar? (Cliente debe indicar Si - No).
Antes de despedirme, quisiera contarle que para mayor informacién de nuestros
productos y servicios puede revisar clarochile.cl. Recuerde que mi nombre es XXXX,
muchas gracias por su preferencia, que tenga buenos dias/tardes”.


http://clarochile.cl/
http://www.clarochile.cl/
http://clarochile.cl/

CONTINUAR
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UNIDAD 2: BUZON DE VOZ

Detallar como atender a clientes de servicio movil que soliciten la activacion o
desactivacion del buzén de voz asociado a su lineay cdmo proceder en caso
de inconvenientes.

DEBES SABER:



e El buzén de voz viene activo por defecto permitiendo recibir

mensajes cuando no puedes contestar.

e Para configurarlo el cliente debe marcar *20 desde el teléfono y

seleccionar la opcion 3.

e Para prepago y cuenta exacta, cada consulta tiene un costo de
$30, por ende, para poder usar el servicio el cliente debe tener

saldo en su monedero.

o Si el cliente es postpago, el acceso a su buzdén de voz va incluido

dentro de su plan.

GESTIONA:

PARA ACTIVAR PARA DESACTIVAR

En caso que el cliente no tenga activo el de buzdén de voz, debes hacer una orden
en CRM One para activar el componente "Buzdn de Voz" en el PCS del cliente.

Ingresa a CRM One y busca al cliente.

En valor de laidentificacion ingresa el RUT sin puntos ni guion.
Presiona Enter o Buscar Ahora.

Marca la cuenta del cliente en el pool entregado.

Presiona el botdn Seleccionar.



Selecciona los siguientes topicos para iniciar la orden.

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Servicios Adicionales

Motivo 3: Activacion/Desactivacion Servicio Adicional

Resultado: Se Genera Orden.

Luego presiona Accién.

Selecciona la linea a la que deseas activar el buzén de voz, y da clic en Iniciar
Orden.

En la pantalla siguiente, completa los datos solicitados segun tu canal de atenciony
presiona EVALUAR, si el estado de evaluacion es positivo, como muestra el
ejemplo, presionar SIGUIENTE, para continuar con la orden.

En la pantalla siguiente se debe seleccionar la Razon de la Orden:
Otros:

Se deja una Nota en el Texto de la Razon con los siguientes datos:
- Numero de PCS:

- Accion que se esta realizando:

- Fecha de activacion:- Ejecutivo:

- Canal:Presiona siguiente para continuar.

En Configuracion de Productos, se posiciona en el costado izquierdo de la pantalla,
donde se encuentran los servicios a activar y en el costado derecho se encuentra o
gue el cliente posee activo, por lo tanto, si se requiere activar el buzon de voz se
debe posicionar sobre dicho servicio y presionar Agregar y luego SIGUIENTE en el
costado inferior derecho.

En la siguiente pantalla, ingresa a la pestafia Documentos y selecciona todos |os
documentos.

Luego presiona la pestafia Precios y selecciona en el costado inferior derecho de Ia
pantalla, la opcion Enviar.



Luego de enviar la Orden, regresa a la pagina principal de Interaccion de CRM One,
para dejar una nota con la gestion realizada, y presiona Guardar.Una vez activado,
verifica en QDN que el componente se encuentre activado.

Puedes utilizar el siguiente script para informar al cliente:

Sr(a) XXX, hemos activado el buzén de voz de su linea 569X000XX donde puede
recibir mensajes en caso de no contestar la llamada. Puede marcar 20 para
configurar el buzén de voz.

REGISTRA:

Registra la atencion bajo los siguientes topicos de CRM One:

e Motivo 1: Solicitudes Comerciales
e Motivo 2: Servicios Adicionales
e Motivo 3: Activacidn/Desactivacion Servicio Adicional

e Resultado: Solicitud Completada
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PARA ACTIVAR PARA DESACTIVAR

En el caso que el cliente solicite la desactivacion del buzén de voz, debes hacer una
orden en CRM One para desactivar el componente "buzon de voz" del PCS del
cliente.

Ingresa a CRM ONE y busca al cliente.

En valor de la identificacion ingresa el RUT sin puntos ni guion.
Presiona Enter o Buscar Ahora.

Marca la cuenta del cliente en el pool entregado.

Presiona el boton Seleccionar.

Selecciona los siguientes topicos para iniciar la orden.
e Motivo 1: Solicitudes Comerciales
e Motivo 2: Servicios Adicionales
e Motivo 3: Activacion/Desactivacion Servicio Adicional

¢ Resultado: Se Genera Orden

Selecciona la linea a la que deseas desactivar el buzon de voz, y da clic en Iniciar
Orden.

En la pantalla siguiente, completa los datos solicitados segun tu canal de atenciony
presiona EVALUAR, si el estado de evaluacion es positivo, como muestra el
ejemplo, presionar SIGUIENTE, para continuar con la orden.

En la pantalla siguiente se debe seleccionar la Razon de la Orden:
Otros

Se deja una Nota en el Texto de la Razon con los siguientes datos:



Numero de PCS:

Accion que se esta realizando:
Fecha de desactivacion:

Ejecutivo:

Canal:

Presiona Siguiente para continuar.

En la pagina de Configuracion de Productos, para desactivar el buzdon de voz, se
posiciona en el costado derecho de la pantalla, se selecciona Buzdn de Voz y se
presiona el boton BORRAR, de este modo el servicio queda inactivo. Posterior a
esto, selecciona el botén VALIDAR vy luego SIGUIENTE en el costado inferior
derecho.

En la siguiente pantalla, ingresar a la pestafia Documentos y selecciona todos los
documentos.

Luego presionar la pestafia Precios y selecciona en el costado inferior derecho de
la pantalla, la opcion Enviar.

Luego de enviar la Orden, regresa a la pagina principal de Interaccion de CRM One,
para dejar una nota con la gestion realizada, presiona Guardar.

Una vez desactivado, verifica en QDN que el componente se encuentre inactivo.
Puedes utilizar el siguiente script para informar al cliente:

Sr(a) XXX, hemos desactivado el buzén de voz de su linea 569XXXXXXXX, desde este
momento no almacenard mensajes de voz al no contestar una llamada.

REGISTRA:

Registra la atencion bajo los siguientes topicos de CRM One.

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Servicios Adicionales

Motivo 3: Activacion/Desactivacion Servicio Adicional

Resultado: Solicitud Completada
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ESCALA:

En caso de inconvenientes con el buzdn de voz, escala la solicitud del

cliente por medio de un Ticket en el portal Help Desk bajo la siguiente

ruta:

Tipo de Registro: ONE

Categoria: HLR

Tipo de Solicitud: Revisién Casilla Voz

SLA: El plazo de respuesta es de 2 horas habiles.



Puedes utilizar el siguiente script para informar al cliente:

"Sr(a) XXX, hemos ingresado el escalamiento por su inconveniente con el
buzén de voz, en un plazo de 2 horas hdbiles revise nuevamente el servicio

para confirmar que esté solucionado”

REGISTRA:

Registra la atencion bajo los siguientes tépicos de CRM One.

Motivo 1: Solicitudes Técnicas

Motivo 2: Problemas de Servicios

Motivo 3: Falla de Servicio

Resultado: Solicitud Completada

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°26- CCDD MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°26-
CCDD MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



