DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°11 - MOVIL
CLARO

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 edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.
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SERVICIOS ADICIONALES MOVILES

DESAFIO TERMINADO



Leccién 1 de 5

CAMBIO DE PLAN MOVIL

CONSIDERACIONES:

[ ) :Quién lo solicita? Titular del servicio. Tercero con

poder notaria solo aplica para sucursales.

o ¢Aplica validacion de identidad? Si aplica. Apdyate de
la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.



[ Sobre la deuda y los descuentos: El cliente no debe
tener deuda vencida asociada al Rut. Si la linea posee
descuentos vigentes, se debe informar que estos se

pierden.

[ Sobre el Registro de Atencion: Es de suma
IMPORTANCIA que cada vez que el cliente acepte un
descuento lo registres en CRM One, asi aseguramos que
quede evidencia de lo ofrecido/aceptado. Dentro de la

interaccion siempre debes registrar:

e Porcentaje de descuento al cargo fijo prometido.
e Duracion de la promocion prometida en meses.

e Valor a pagar por la linea prometido al cliente.

IMPORTANTE

e El cambio de plan en Front de Postventa es aplicado de forma
inmediata. Solo en caso de downselling al plan S es agendado para el

inicio del ciclo de facturacion.

» Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el
cliente el Protocolo de Cierre para Cambio de Plan. Es importante que

el cliente entregue su aprobacién.

e 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 caso que el cliente tenga un plan GGTT (grandes tiendas), debes
consultar en la MASCARA DE VALIDACION el tipo de mandato que tiene el

cliente y segun lo que indique la validacién informar lo siguiente:

1N

Mandato Full

Cliente podrd modificar su oferta/plan luego de transcurrido los 18 meses de
contrato. 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.

Mandato Light

Debe ser tratado como cualquier otro PCS, es decir, se puede realizar cambio de plan
segun solicite el cliente y/o cargar descuentos de retencién, sin generar el cobro
anticipado del equipo en la tarjeta de la tienda.

Si cliente manifiesta explicitamente su intenciéon de termino de contrato, debes
derivarlo a la Plataforma de Contencién Mévil

GESTION DOWNSELLING (DISMINUCION DEL

CARGO FIjO):




CLIENTE EL PLAN QUE TIENE OFRECE UN
OFRECE AL
MOTIVO POR EL EL CLIENTE Y SI DESCUENTO AL
p CLIENTE BAJAR A
CUAL DESEA BAJAR TIENE O NO CARGO FI1JO (CF)
UN PLAN MENOR
A UN PLAN DESCUENTOS ACTUAL

AnarAl AR N, e~

1.1 Si indica que es porque le aumento el valor de su boleta, compara la boleta actual con la anterior
para verificar si le fue finalizado un descuento.

1.1.1 Si le finalizd un descuento, informa al cliente esta situacion indicando que todo descuento
tiene una vigencia, ademas, menciona que si baja el plan las caracteristicas del servicio, como GB y
Roaming, se reduciran.

a. Si el cliente comprende y desiste de bajar el plan, finaliza la atencién.
b. Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, continda con el paso N°2.

1.1.2. Si no le finaliz6 un descuento y se debe a otros motivos, como, por ejemplo, la contratacion de
servicios adicionales o consumo adicional, explica esta situacion y capacita al cliente para que no le
vuelva a suceder.

a. Si el cliente comprende y desiste de bajar el plan, finaliza la atencién.

b. Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, continda con el paso N°2.

1.2 Silindica que es por motivos econémicos, continda con el paso N°2.

INDAGA CON EL

PLAN QUE TIENE OFRECE UN
CLIENTE EL OFRECE AL
EL CLIENTE Y SI DESCUENTO AL
MOTIVO POR EL CLIENTE BAJAR A
A TIENE O NO CARGO FI1JO (CF)
CUAL DESEA BAJAR UN PLAN MENOR
DESCUENTOS ACTUAL

A UN PLAN MENOR

2.1 Si no tiene descuentos vigentes, continda con el paso N°3.

2.1 Sitiene descuentos vigentes, informa que con el cambio de plan los descuentos se perderan.
a. Si el cliente desiste de bajar el plan, finaliza la atencion.

b. Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, continda con el paso N°3.



CLIENTE EL PLAN QUE TIENE OFRECE UN

OFRECE AL
MOTIVO POR EL EL CLIENTE Y SI DESCUENTO AL
, CLIENTE BAJAR A
CUAL DESEA BAJAR TIENE O NO CARGO FI1JO (CF)
UN PLAN MENOR
A UN PLAN DESCUENTOS ACTUAL

AarAIARN P ENTE el

Considera siempre el monto pagado en boleta, para ello, apdyate con la siguiente tabla:

PLAN ACTUAL SI TIENE CF SUPERIOR A DESCUENTO A OFRECER

MAX LIBRE PRO $18.300
MAX XL LIBRE $15.100
30% x 6 meses
MAX L LIBRE $11.990
MAX M $10.300
PLAN S $8.000 15% x 6 meses

3.1 Si el cliente acepta el descuento al cargo fijo, deja la siguiente ruta en TIPIFICA para que el ingreso
del descuento sea realizado de forma masiva: MOVIL MAS — DOWNSELLING — DESCUENTO. Debes
indicar en N° PCS y el descuento aceptado por el cliente. Informa al cliente que la gestion fue realizada y

finaliza la atencién.

3.2 Si el cliente no acepta el descuento al cargo fijo, continda con el paso N°4.

R e e A NV IS R W IR

CLIENTE EL PLAN QUE TIENE OFRECE UN OFRECE AL
MOTIVO POR EL EL CLIENTE Y SI DESCUENTO AL
. CLIENTE BAJAR A
CUAL DESEA BAJAR TIENE O NO CARGO FI1JO (CF)
UN PLAN MENOR
A UN PLAN DESCUENTOS ACTUAL

AarAlARN el e~

Ofrece al cliente bajar a un plan menor en cuanto a precio, es decir, segun el valor mensual que paga,
ofrece el plan que sigue en menor valor. Este ofertamiento es a valor normal sin descuento. Puedes

apoyarte de la siguiente tabla:



PLAN DESTINO

PLAN ORIGEN
MAX L LIBRE

$14.990

MAX M $12.990 PLAN S $8.990

MAX LIBRE PRO Tra opcion 2da opcion 3ra opcion
MAX XL LIBRE Tra opcion 2da opcion
MAX L LIBRE Unica opcién
MAX M Unica opcién

4.1 Si el cliente acepta, gestiona el cambio de plan por medio del Front de Postventa (FPV), para esto,
apoyate del apartado PASO A PASO CAMBIO DE PLAN de Somos Clave. Recuerda que una vez acordado
el cambio de plan, debes realizar el Protocolo de Cierre de Cambio de Plan.

Si el cliente tiene un plan Empresa, Grandes Tiendas (GGTT) o Claro Up debes dejar la siguiente ruta en
TIPIFICA para que el cambio de plan sea realizado de forma masiva: MOVIL MAS — DOWNSELLING —
CAMBIO DE PLAN. Debes indicar en N° PCS y el plan al que desea cambiar el cliente.

4.2 Si el cliente no acepta y desea finalizar el servicio (manifiesta explicitamente su intencién de termino
de contrato), transfiere de forma asistida a la Plataforma de Contencion.

R R NE VIO I VIR e

CLIENTE EL PLAN QUE TIENE OFRECE UN
OFRECE AL
MOTIVO POR EL EL CLIENTE Y SI DESCUENTO AL
“ CLIENTE BAJAR A
CUAL DESEA BAJAR TIENE O NO CARGO Fl1JO (CF)
UN PLAN MENOR
A UN PLAN DESCUENTOS ACTUAL

Informa al cliente que la solicitud de cambio de plan se encuentra ingresada y que dentro de maximo 3
dias podra disfrutar de su nuevo plan:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135

"Sr(a) XXXX, le informo que su solicitud de cambio de plan se encuentra ingresada y dentro de mdximo 3

dias podrd disfrutar de su nuevo plan."

e e A P e L

CLIENTE EL PLAN QUE TIENE

MOTIVO POR EL EL CLIENTE Y SI
CUAL DESEA BAJAR TIENE O NO
A UN PLAN DESCUENTOS

Registro de atencion en CRM One:
e Motivo 1: Solicitudes Comerciales
e Motivo 2: Modificaciones al Contrato
e Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial

e Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos
+ Motivo de la atencion

+ Informacion entregada

OFRECE UN
DESCUENTO AL
CARGO FI1JO (CF)

ACTUAL

+ Gestion realizada (plan antiguo, plan nuevo, nuevo cargo fijo)

CONTINUAR

OFRECE AL
CLIENTE BAJAR A
UN PLAN MENOR
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DEVOLUCION DE DINERO POR SALDO A FAVOR

DEBES SABER:

N
i



DEBE SABER

e Para montos pagados con efectivo o tarjeta débito, la forma de devolucion es
via transferencia electronica en un plazo de 11 dias habiles. Si el cliente no
tiene cuenta corriente, cuenta vista o cuenta RUT se debe gestionar a traves
de Vale Vista a nombre del titular de la cuenta (SLA 11 dias habiles). Dicho
Vale Vista se puede retirar en cualquier sucursal del Banco de Chile. El Vale
Vista tiene una vigencia de 60 dias desde que se emitid para ser cobrado. El
area backoffice contactara al cliente una vez que el vale vista se encuentre
emitido, para informar que ya lo puede retirar.

e Para montos pagados con tarjeta de crédito, la forma de devolucion es a la
misma tarjeta de crédito en un plazo de 11 dias habiles.

e No es posible abonar solo una parte del saldo a favor, siempre sera por el
total disponible.

e Los cargos fijos por adelantados no generan boleta de venta, por lo tanto, no
se puede realizar una nota de crédito por este concepto, a diferencia de los
cargos de activacion que si se realiza. Para estos casos, debes liberar el monto
directo en CRM One

e Para los siguientes 2 casos se podra hacer la devolucion del saldo a favor a un
tercero sin poder notarial y de forma excepcional: titular fallecido y adulto
mayor que no tenga cuenta corriente y no desee retirar el Vale Vista. Para
estos casos excepcionales, la atencion es de forma presencial y se solicita Ia
siguiente documentacion que debe ser adjuntada al Gestor Documental de
CRM One:

Documentacion Requerida

Titular

. 1. Posesion  Efectiva o Solicitud de Posesion
Fallecido

Efectiva.



2.Poder Simple con la autorizacion de que el
tercero solicitante sea a quien se le realizara la
devolucion.

3. El poder simple debe tener la copia de la cédula
del titular de todos los herederos estipulados
en la posesion efectiva.

1.Poder simple autorizando a wun tercero
(pariente directo o conyuge) a que se haga la
devolucion en su cuenta. Debe tener la copia

Adulto mayor
que no tenga

cuenta o . .
de la cédula del titular y del tercero.
no desee
retirar el Vale 2. Certificado de nacimiento o matrimonio que
Vista confirme el parentesco.

VERIFICA PRECONDICIONES:



REVISA SI EL SALDO
REVISA QUE EL REVISA QUE EL

REVISA EL CICLO DE A FAVOR
CLIENTE NO TENGA CLIENTE POSEA UN L
FACTURACION DEL CORRESPONDE A UN
DEVOLUCIONES EN SALDO A FAVOR EN .
CLIENTE PAGO CON DEBITO O
CURSO SU CUENTA CRM ONE =
CREDITO

a. Revisa en el historial de interacciones de CRM One, si el cliente ya tiene
una devolucion en curso.

b. Si el cliente tiene una solicitud de devolucion en curso, debes informar
que la gestion puede tardar hasta 11 dias habiles. Apdyate del siguiente
script para informar:

Sr(a) XXXX, hemos revisado y posee una solicitud de devolucién en curso, por lo tanto,
no es posible volver a generar la devolucién. Debe esperar los XX dias hdbiles
indicados al momento de su solicitud para que sea devuelto su dinero.

Registra la atencion segun tu canal de atencion:

Topicos de interaccion en CRM One:

- Motivo 1: Solicitudes Financieras
- Motivo 2: Devolucion de Dinero
- Motivo 3: Devolucion de Dinero
- Resultado: Imposible Completar

MOVIL MAS >> SOLICITUDES >> DEVOLUCION POR SALDO A FAVOR >> CONSULTA
CIERRE >> CONSULTA >> RESUELTO EN LINEA
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REVISA SI EL SALDO
REVISA QUE EL REVISA QUE EL

REVISA EL CICLO DE A FAVOR
CLIENTE NO TENGA CLIENTE POSEA UN .
FACTURACION DEL CORRESPONDE A UN
DEVOLUCIONES EN SALDO A FAVOR EN .
CLIENTE PAGO CON DEBITO O
CURSO SU CUENTA CRM ONE a
CREDITO

a. Ingresa a la Cuenta Financiera del Cliente en la Pagina Principal de
Interaccion.

b. En la pestafia Declaracion revisa si el cliente posee saldo negativo.

c. En caso de que la devolucion sea por Cargos Fijos por adelantado, debes
liberar el monto para que aparezca a favor del cliente, para ello selecciona
la pestafia “Cargo Fijo Inmediato” dentro de la Cuenta Financiera,
selecciona el monto y presiona el boton “Liberar Cargo Fijo Inmediato”.

d. Si el cliente posee saldo 0 o un monto positivo, se le debe informar que
no es posible realizar la devolucion. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, revisamos en nuestro sistema y usted no tiene saldo a favor para
solicitar devolucién.

Registra la atencion segun tu canal de atencion:

Topicos de interaccion en CRM One
- Motivo 1: Solicitudes Financieras

- Motivo 2: Devolucion de Dinero

- Motivo 3: Devolucion de Dinero

- Resultado: Imposible Completar

MOVIL MAS >> SOLICITUDES >> DEVOLUCION POR SALDO A FAVOR >> CONSULTA
CIERRE >> CONSULTA >> RESUELTO EN LINEA
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REVISA SI EL SALDO
REVISA QUE EL REVISA QUE EL
REVISA EL CICLO DE A FAVOR
CLIENTE NO TENGA CLIENTE POSEA UN .
FACTURACION DEL CORRESPONDE A UN
DEVOLUCIONES EN SALDO A FAVOR EN L
CLIENTE PAGO CON DEBITO O
CURSO SU CUENTA CRM ONE

CREDITO

a. Presiona sobre el nombre del cliente en la parte superior de CRM One,
selecciona la pestafia “Perfil de Facturacion del Cliente” y visualiza el ciclo de
facturacion. Otra forma de visualizar el Ciclo de Facturacion es por medio de la
Cuenta Financiera del cliente, presionando el boton “Ver Acuerdo de Facturacion”.
Aqui puedes ver el ciclo en la parte superior derecha.

b. Revisa, segun el Ciclo de Facturacion del cliente, la fecha en que
corresponde la siguiente emision de boleta. Apoyate con la publicacion
Calendario de Facturacion y Fechas de Vencimiento - Servicio Movil.

c. Si faltan menos de 5 dias para su siguiente emision de boleta, informa al
cliente que su proxima boleta ya esta en proceso de emision con el

descuento del saldo a favor que se registra en sistema. ApoOyate del
siguiente script:

Sr(a) XXXX, le comento que en estos momentos no es posible solicitar la devolucién

de dinero con el saldo a favor que figura en sistema ya que se encuentra en proceso
la emisién de su préxima boleta, con el descuento de este monto.

Topicos de interaccion en CRM One


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/472

- Motivo 1: Solicitudes Financieras
- Motivo 2: Devoluciéon de Dinero
- Motivo 3: Devolucion de Dinero

- Resultado: Imposible Completar

MOVIL MAS >> SOLICITUDES >> DEVOLUCION POR SALDO A FAVOR >> CONSULTA
CIERRE >> CONSULTA >> RESUELTO EN LINEA

Recuerda que, si al cliente le queda un remanente, puede dejar ese monto
para que sea abonado en su siguiente facturacion o solicitar la devolucion
de dicho saldo.

d. Si faltan mas de 5 dias para la emision de su proxima boleta, informa al
cliente, como primera opcion, que el monto a favor que registra en sistema
se puede mantener para ser abonado automaticamente en su proxima
boleta. Si no lo desea mantener, debes gestionar la devolucion de dinero.
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REVISA SI EL SALDO

REVISA QUE EL REVISA QUE EL
REVISA EL CICLO DE A FAVOR
CLIENTE NO TENGA CLIENTE POSEA UN .

FACTURACION DEL CORRESPONDE A UN

DEVOLUCIONES EN SALDO A FAVOR EN P
CLIENTE PAGO CON DEBITO O

CURSO SU CUENTA CRM ONE .
CREDITO

a. Ingresa a la Cuenta Financiera del cliente.



b. Revisa en la pestafia Declaracion el pago del cliente, da clic sobre la
transaccion para visualizar el detalle.

c. Revisa en Detalles de Pago si el pago fue con débito o crédito.
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c. Revisa en Detalles de Pago si el pago fue con débito o crédito
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GESTIONA:

1. CLIENTE SOLICITA ABONO EN SU PROXIMA 2. CLIENTE SOLICITA LA DEVOLUCION DEL SALDO
BOLETA A FAVOR



Si el cliente desea mantener su saldo a favor en su cuenta para que
abone para sus proximas facturaciones, solo se debe informar al cliente y
dejar registro de interaccion en CRM One:

Sr(a) XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema serd aplicado y descontado en su
préxima boleta.

Registra la atencion segun tu canal de atencion:

Topicos de interaccion en CRM One
- Motivo 1: Solicitudes Financieras

- Motivo 2: Devolucion de Dinero

- Motivo 3: Devolucion de Dinero

- Resultado: Imposible Completar

MOVIL MAS >> SOLICITUDES >> DEVOLUCION POR SALDO A FAVOR >> CONSULTA
CIERRE >> CONSULTA >> RESUELTO EN LINEA

En el campo OBSERVACIONES, debes indicar que el cliente optd por abonar el
saldo en su proxima boleta.

1. CLIENTE SOLICITA ABONO EN SU PROXIMA 2. CLIENTE SOLICITA LA DEVOLUCION DEL SALDO
BOLETA A FAVOR

2.1. MONTO CORRESPONDE A UN PAGO POR DEBITO/EFECTIVO:

Para realizar la devolucion de dinero por Transferencia o Vale Vista, de
un pago realizado con efectivo o débito, se deben seguir los siguientes
pasos:

a. Solicita al cliente los datos bancarios (deben ser del titular del
contrato) para realizar el depdsito del monto a favor que tiene en



sistema. Estos datos son:

- Banco
- Tipo de cuenta (corriente, vista)
- NUmero de cuenta

b. Si el cliente indica que no tiene cuenta bancaria, se debe ofrecer
alternativa de emision de vale vista en Banco de Chile.

c. Ingresa de forma correcta el registro en CRM One vy Tipifica. En los
casos que el cliente no este registrado en Tipifica, apOyate del siguiente
procedimiento para crearlo, Instructivos Tipifica - Atencion Presencial y
Remota

IMPORTANTE: DEBES DEJAR AMBOS REGISTROS, TANTO EN CRM
ONE COMO EN TIPIFICA.

Si el cliente solicita devolucién por Transferencia:

Topicos de interaccion en CRM One

- Motivo 1: Solicitudes Financieras

- Motivo 2: Créditos/Cargos/Reembolsos/Transferencias
- Motivo 3: Reembolsos/Transferencias

- Resultado: Solicitud Completada

MOVIL MAS >> SOLICITUDES >> DEVOLUCION POR SALDO A FAVOR >>
TRANSFERENCIA CIERRE >> SOLICITUD >> SE GENERA CASO

Si el cliente solicita devolucién por Vale Vista:

- Topicos de interaccion en CRM One

- Motivo 1: Solicitudes Financieras

- Motivo 2: Créditos/Cargos/Reembolsos/Transferencias
- Motivo 3: Reembolsos/Transferencias

- Resultado: Solicitud Completada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/662
http://tipifica.si/

MOVIL MAS >> SOLICITUDES >> DEVOLUCION POR SALDO A FAVOR >>
VALE VISTA CIERRE >> SOLICITUD >> SE GENERA CASO

Utiliza el siguiente Template (para todo canal de atencion):
#DEVOLUCIONSALDOAFAVORMOVIL

- Nombre del Titular

- Rut del Titular

- Nimero de contacto

- Correo de contacto

- Monto a Devolver (saldo a favor)

- Via de Pago: Transferencia Bancaria/Vale Vista

- Observaciones: En caso de Transferencia Bancaria, solicita los
datos de la cuenta bancaria del cliente: N° cuenta, tipo de cuenta
y Banco.

ES MUY IMPORTANTE INGRESAR CORRECTAMENTE LOS DATOS
SOLICITADOS ANTERIORMENTE, DE LO CONTRARIO, EL EQUIPO
BACKOFFICE NO PODRA REALIZAR LA DEVOLUCION DEL DINERO AL
CLIENTE.

2.2. MONTO CORRESPONDE A UN PAGO CON TARJETA DE CREDITO:

Si el saldo a favor corresponde a un monto pagado con tarjeta de credito,
la devolucion es a la misma tarjeta, para ello se debe proceder con los
siguientes pasos:

a. Realiza un caso de Anulacion de Transaccion de Tarjeta de Crédito,
ingresando los siguientes topicos en CRM One:

- Motivo 1: Solicitudes Financieras

- Motivo 2: Devolucion de dinero

- Motivo 3: Devolucion de dinero

- Resultado: Se Genera Caso

- Template Notas Monto reclamado, Medio de pago, Canal, Motivo



Devolucion, N° Caso Anulacion Venta (solo si corresponde), Concepto
pagado (Cargo de Activacion, Cargos Fijos Anticipados, etc.).

Luego, selecciona los siguientes subtopicos del caso:

Tipo 1: Recaudacion
Tipo 2: Anulacion Transaccion
Tipo 3: Tarjeta de Crédito

Completa todos los campos obligatorios y asegurate que, en el campo de
guardado, aparezca "Guardar y despachar" y luego, presionar boton
"Guardar.

b. Completa la planilla de_Anulacion de Tarjeta de Crédito Bancaria,
adjunta en este ID, con los siguientes datos: Tipo de Tarjeta Bancaria,
Numero de Tarjeta, Numero de Cuotas, Fecha de Transaccion, Monto,
Rut, Nombre, N° Caso o N° de Nota de Crédito. Subela al Gestor
Documental de CRM One.

c. Deja registro de la atencion segun lo siguiente:
CANALES DIGITALES:

- Topicos de interaccion en CRM One
- Motivo 1: Solicitudes Financieras

- Motivo 2: Devolucion de Dinero

- Motivo 3: Devolucion de Dinero

- Resultado: Se Genera Caso

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> DEVOLUCION POR SALDO A
FAVOR >> CONSULTA CIERRE >> SOLICITUD >> SE GENERA
ESCALAMIENTO


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/ClaroMas_V2/ID_18/Adjuntos/Formulario%20de%20Anulaci%C3%B3n%20de%20Transacci%C3%B3n%20Tarjeta%20de%20Credito%20Bancaria.xls

CONTINUAR




Leccién 3 de 5

PLATAFORMA 105 MOVIL

Definir el protocolo de atencién para los ejecutivos de la Plataforma 105
ante el ingreso de un reclamo.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES



A QUIEN SE ¢APLICA INFORMAR
, SOBRE EL INGRESO
BRINDA ESTA VALIDACION DE INGRESO DE
. DEL RECLAMO
ATENCION? IDENTIDAD? RECLAMO
Titular o tercero usuario del servicio.
¢A QUIEN SE ¢APLICA INFORMAR
. SOBRE EL INGRESO
BRINDA ESTA VALIDACION DE INGRESO DE
L DEL RECLAMO
ATENCION? IDENTIDAD? RECLAMO
No Aplica
A QUIEN SE ¢APLICA INFORMAR
, SOBRE EL INGRESO
BRINDA ESTA VALIDACION DE INGRESO DE
L DEL RECLAMO
ATENCION? IDENTIDAD? RECLAMO

Para estructurar y guiar la atencién:

e Informar al cliente que, como parte de la solucidon, se ingresara un
formulario de reclamo como respaldo de la atencion.

e Antes de ingresar el reclamo, debes preguntar al cliente:

¢A través de qué medio desea recibir la respuesta de su reclamo? Las opciones que tenemos disponibles
son correo electrénico, SMS o carta certificada.

Una vez confirmado el medio de recepcion de respuesta, debes validar que los
datos estén actualizados en sistema. De no estarlo, se debe actualizar segun
procedimiento CAMBIOS DE DATOS- Si la atencion no requiere el ingreso de un
reclamo, informar:



Don/Sra. (nombre), le informo que el canal 105 es exclusivo para Reclamos, de todos modos, atenderé su
solicitud y ademds lo invito a utilizar nuestros canales de atencién para otro tipo de consultas/o
solicitudes.

¢A QUIEN SE ¢APLICA INFORMAR
= SOBRE EL INGRESO 1V
BRINDA ESTA VALIDACION DE INGRESO DE
= DEL RECLAMO
ATENCION? IDENTIDAD? RECLAMO

e Debes ingresar el reclamo si el cliente manifiesta explicitamente una
insatisfaccion o disconformidad. Si el cliente realiza una consulta (ejemplo:
horarios atencion, duda de un cobro o fecha de facturacion y no menciona
una disconformidad) debes atender la duda o requerimiento pero no ingresar
un reclamo.

e Nunca debes ofrecer un reclamo en forma proactiva.

e Antes de ingresar el reclamo en sistema, siempre debes intentar resolver
el inconveniente del cliente.

e Aunque el reclamo quede solucionado en la atencion, siempre se debe
ingresar la solicitud de servicio correspondiente para convertirla en reclamo.
Junto con el ingreso de un reclamo, en todos los casos, debes enviar el
Formulario Unico de Reclamos (FUR).

o Siempre debes preguntar al cliente de qué forma desea recibir la
respuesta de su reclamo. Esta puede ser a través de carta certificada o
email. Si elige carta certificada, debes dejar el comentario
#CARTACERTIFICADA antes de asignar el n°® de reclamo.

e La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro de un
plazo de 5 dias habiles.



¢A QUIEN SE ¢APLICA INFORMAR

SOBRE EL INGRESO

BRINDA ESTA VALIDACION DE INGRESO DE
ATENCION? IDENTIDAD? RECLAMO

DEL RECLAMO

Recuerda siempre entregar el namero correlativo del reclamo

La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro de un
plazo de 5 dias habiles.

Los estados de cierres para los reclamos a aplicar son: aprobado y
rechazado.

Considerar que, en caso de atender a un no cliente no se puede entregar
informacién personal o de los servicios instalados de un titular.

Si el cliente nos contacta para hacer consultas (Direcciones de sucursales,
horarios de atencidon, cdmo obtener la boleta, entre otras) debes atender la
duda del cliente y finalizar invitando al cliente a usar nuestros canales de
atencion:

“Sr(a) XXX, Le recordamos que, para futuras ocasiones, puede comunicarse
directamente a través de nuestros canales oficiales de atencién, o bien, mediante
el WhatsApp de atencién al cliente, donde podrd recibir asistencia de manera
mds rdpida y directa”

Los clientes se pueden contactar con la Plataforma de Reclamos llamando
al 105 desde teléfonos moéviles Claro o al 800 911 105 desde cualquier
teléfono. Esta informacion se encuentra publicada en la web de Claro Chile o
en el siguiente link  https://www.clarochile.cl/personas/legal-y-
regulatorio/. Horario de atencion 24 horas los 7 dias de la semana.

TIPS CLAVES DE ATENCION 105



https://www.clarochile.cl/personas/legal-y-regulatorio/

El cliente que se contacta a la plataforma 105 se caracteriza en general
por estar insatisfecho con alguna situacién, haber pasado una mala
experiencia y/o estar molesto por el servicio brindado. A continuacion,
te entregaremos tips de atencion que te permitirdn contener y
empatizar con la situacién del cliente, enfocandonos en la solucién y de

brindar una experiencia positiva.

1. ESCUCHAR 2. MANTEN LA 3. USAUN TONO 4. DEMUESTRA
ACTIVAMENTE CALMA DE VOZ CALMADO EMPATIA

e No interrumpas, deja que el cliente se desahogue y nos cuente su
inconveniente.

e Muestra interés a lo planteado por el cliente. Eso demostrara al cliente que
estas ahi para ayudarlo.

1. ESCUCHAR 2. MANTEN LA 3. USAUN TONO 4. DEMUESTRA
ACTIVAMENTE CALMA DE VOZ CALMADO EMPATIA

e No te dejes arrastrar por el enojo del cliente.
e No tomes la molestia de manera personal.

e Recuerda que su molestia es con la empresa o situacion y no algo personal contigo.



1. ESCUCHAR 2. MANTEN LA 3. USAUNTONO 4. DEMUESTRA
ACTIVAMENTE CALMA DE VOZ CALMADO EMPATIA

e Habla suavemente y con tono amigable.

e No contestes de manera defensiva y/o irénica, recuerda que estas para
ayudar y asesorar al cliente.

1. ESCUCHAR 2. MANTEN LA 3. USAUN TONO 4. DEMUESTRA
ACTIVAMENTE CALMA DE VOZ CALMADO EMPATIA

e Reconoce los sentimientos del cliente y lo que la situacion indicada genera en

7

él.

e Haz preguntas para profundizar y diagnosticar correctamente el motivo de
contacto, esto sera percibido positivamente por el cliente y que hay un interés
real por ayudarlo.

1. ESCUCHAR 2. MANTEN LA 3. USAUN TONO 4. DEMUESTRA
ACTIVAMENTE CALMA DE VOZ CALMADO EMPATIA

e Enfocate en resolver el problema.



e Sétransparente y no omitas informacion relevante.

1. ESCUCHAR 2. MANTEN LA 3. USAUN TONO 4. DEMUESTRA
ACTIVAMENTE CALMA DE VOZ CALMADO EMPATIA

e Asume la responsabilidad si la empresa cometio un error, puedes apoyarte
con el siguiente script:

Don/Sra. (nombre) le ofrezco disculpas en nombre de la compafhia por los
inconvenientes presentados, permitame revisar la informacién y haré lo posible por
solucionarlo.

1. ESCUCHAR 2. MANTEN LA 3. USAUN TONO 4. DEMUESTRA
ACTIVAMENTE CALMA DE VOZ CALMADO EMPATIA

e Haz sentir al cliente que su problema es importante.

1. ESCUCHAR 2. MANTEN LA 3. USAUN TONO 4. DEMUESTRA
ACTIVAMENTE CALMA DE VOZ CALMADO EMPATIA

e Recuerda dar contexto al cliente de la gestion que realizaras para ayudarlo; si
necesitas moverte de tu puesto coméntale y él lo entendera.



e Informa los pasos a seguir en post de una solucion.

PROTOCOLO DE ATENCION

ENTENDER Y INFORMAR
BIENVENIDA RESOLVER EL INGRESO DE
REQUERIMIENTO RECLAMO

INGRESO DEL
RECLAMO

Para dar una calida bienvenida a nuestro cliente, es importante:

Utiliza script de bienvenida:

o Bienvenido a la plataforma de reclamo

Presentarte con tu nombre y apellido.

Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:
o Soy el encargado de ayudarlo hoy
o Soy el encargado de atender su requerimiento
o Soy su ejecutivo asignado por este dia
o ¢;Como puedo ayudarlo hoy?
o Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente.

o Tendré el agrado de acompafiar en resolver su requerimiento.



e Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, en caso
contrario preguntar quién se esta comunicando.

e Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO si el cliente manifiesta
explicitamente molestias por ello. Se puede dar las gracias por el tiempo de

espera.
ENTENDER Y INFORMAR
INGRESO DEL
BIENVENIDA RESOLVER EL INGRESO DE
RECLAMO
REQUERIMIENTO RECLAMO

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, es importante:

e Escucha atentamente utilizando palabras como "entiendo", "comprendo”
como seflal de que estas atento a lo que te esta indicando y que no dé la
impresion de que esta hablando solo.

e Asegurate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te
comenta.

e Si el cliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y
hacerte cargo de cada uno de ellos.

e Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas y oficiales disponibles
para entender y resolver el requerimiento.

e Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publica en
Somos Clave.

e Una vez identificado el problema, recurre en caso de que necesites, a los
procedimientos publicados en Clave.

e Pedir "por favor” y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una
instruccion o nos entregue informacion.



e Siel procedimiento lo indica, debes realizar la validacion de identidad.

ENTENDER Y INFORMAR
INGRESO DEL
BIENVENIDA RESOLVER EL INGRESO DE
RECLAMO
REQUERIMIENTO RECLAMO

Para estructurar y guiar la atencién:

e Informar al cliente que, como parte de la solucidon, se ingresara un
formulario de reclamo como respaldo de la atencion.

e Antes de ingresar el reclamo, debes preguntar al cliente:

¢A través de qué medio desea recibir la respuesta de su reclamo? Las opciones que tenemos disponibles
son correo electrénico, SMS o carta certificada.

Una vez confirmado el medio de recepcion de respuesta, debes validar que los
datos estén actualizados en sistema. De no estarlo, se debe actualizar segin
procedimiento CAMBIOS DE DATOS- Si la atencion no requiere el ingreso de un
reclamo, informar:

Don/Sra. (nombre), le informo que el canal 105 es exclusivo para Reclamos, de todos modos, atenderé su
solicitud y ademds lo invito a utilizar nuestros canales de atencién para otro tipo de consultas/o
solicitudes.

ENTENDER Y INFORMAR
BIENVENIDA RESOLVER EL INGRESO DE
REQUERIMIENTO RECLAMO

INGRESO DEL
RECLAMO

A. Verifica que el cliente no registre un reclamo en curso, por el motivo que esta
reclamando. Para eso debes revisar la pestafia "Trabajo" en la pagina principal de
interaccion de ONE, luego revisa lo siguiente:



- Columna ldentificacion: Muestra el nimero de caso, que seria el numero del
reclamo entregado al cliente. Los casos siempre comienzan con una letra C.

- Columna Tipo: Indica si es un caso o una orden.

- Columna Estado: Muestra si el caso esta abierto o cerrado.

En caso de que el reclamo este ingresado, informa a cliente lo siguiente:

Sr(a) XXXX, le informo que su reclamo N° CXXXXX auin estd siendo revisado, le recuerdo que el plazo de
solucién es de 5 dias hdbiles, una vez gestionado usted recibird la respuesta de este.

B. Si no cuenta con reclamo ingresado:
Debes guiarte por el procedimiento INGRESO DE RECLAMO FRONT Seccion:
Gestion.

Luego de ingresarlo, recuerda informar lo siguiente:

Sr/Sra. enviaremos a su correo electrénico el Formulario del reclamo que acabamos de ingresar. Por
favor, ;me confirma su correo electrénico?

Sr/Sra. (nombre), dentro de 5 dias hdbiles usted recibird la respuesta de este reclamo, ;prefiere recibirla
via SMS, correo electrénico o carta certificada?

Respuesta a través de SMS

Por favor indiqueme a qué nimero desea que le enviemos la notificacién.

Respuesta a través de CORREO ELECTRONICO

SITIENE CORREO REGISTRADO:

Tenemos registrado un correo (indicar Gmail, Hotmail, Yahoo, etc.) ;ime lo podria confirmar? (cliente debe
completar el correo para validar).

NO TIENE CORREO REGISTRADO:

Favor indiqueme un correo electrénico de contacto (si cliente no quiere indicar uno o consulta para qué lo
necesitamos, debes indicar que es para enviar la respuesta a su reclamo o solicitud).

Respuesta a través de CARTA CERTIFICADA.

Ningin problema don/Sra. (nombre), dentro de 5 dias hdbiles usted recibird una carta certificada
notificando la respuesta a su reclamo a la direccién de......... Verificar direccién indicada en sistema, si no
es la misma modificar.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/79
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— R Case v SERVICO A CLENTE MO RECONOCE CAMBIO D WA Comste
ClaTesmes Cans SASTRTLeRST . Y SOUCTUOES CASOSDE .~ Deteser Cobrancse Yoo Apica L
-4
ENTENDER Y INFORMAR
INGRESO DEL
BIENVENIDA RESOLVER EL INGRESO DE
RECLAMO
REQUERIMIENTO RECLAMO

Antes de finalizar la atencion, debes:

- Asegurarte que el cliente no tenga dudas de la informacion entregada, para ello
puedes hacer un breve resumen de la atencion entregada o preguntar por dudas
adicionales

- Si no se entregd anteriormente el numero de reclamo, antes de despedirte
debes entregarlo.- Realizar despedida cordial:

Muchas gracias por llamar a Claro. Que tenga un(a) muy buen dia/tarde/noche.

CONTINUAR
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SERVICIOS ADICIONALES MOVILES

LA

. | / : “..-‘ E > ‘ e e it BT

Este procedimiento aplica para resolver dudas sobre conceptos de
Servicios Adicionales Moéviles, ya sea para revisar paso a paso de
contratacion/suscripcion o dar de baja el servicio.

POLITICA DE ATENCION:




IMPORTANTES EN LA ATENCION DEBES SABER

Si cliente reclama por cobros o desconoce la contratacion de un servicio,
recuerda verificar en el perfil de facturacion en ONE, si el monto ya viene
regularizado en la misma boleta. Apdyate 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 contratacién de bolsas postpago, cliente puede autogestionarse a través
de Sucursal Virtual de Claro o miportal.clarochile.c|

[74Para contratacién de servicios adicionales cliente puede autogestionarse a
través de la pagina web de Claro Chile
https://www.clarochile.cl/personas/servicios/entretenimiento/servicios-
valor-

agregado/

("4 Para tener informacién detallada de cada servicio, su nimero corto, cobro y
desactivacion de los servicios, descarga el DICCIONARIO DE SERVICIOS
ADICIONALES

IMPORTANTES EN LA ATENCION DEBES SABER

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


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

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

[74Si un cliente consulta por su suscripcién 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.

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

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

DESACTIVAR/ELIMINAR SVA DE TERCEROS



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

LISTA NEGRA: SERVICIO PUBLIGUIAS “007 "



nitps//c2ccontactbpo.pe/clare

Nombre de usuario :

Contrasena :

Erviar

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



https://c2c.contactbpo.pe/claro

Nombre de usuario :

usuario_claro

Contrasena :

|CIaro"Chil09'9 E"‘ |

Iniciar sesién con usuario y clave y luego “Enviar” o “Submit”.

- Usuario: usuario_claro
- Clave: Claro**Chile99



« G () https://c2¢c.contactbpo.pe/claro/welcome.php

CLARO

Teléfono

Formato de numero celular 9X0XO0000CX

®Bloquear Numero[ODesbloquar Nimero OConsulta

Restablecimiento

Salir

Para ingresar el numero teléfonos movil a lista negra del Servicio Publiguias “007” digita
el numero telefénico (9 digitos) sin el +569 y luego seleccionar “Bloquear Numero” y

presionar “Send” o “Enviar”.



Como resultado entregara el siguiente mensaje “El Teléfono 7775XXX Fue
dado de alta en la Lista Negra. No podra llamar al servicio 007" y el
bloqueo es inmediato. Si cliente requiere llamar al 007, una grabacién

indicara que no esta permitido concretar la llamada.

- Si cliente requiere ingresar otro niumero movil presiona Retornar y repite lo

indicado en el punto C.



Una vez ingresado el numero movil verifica si este quedd correctamente ingresado,

para ello debes consultar el numero Seleccionando “Consulta” y luego presiona “Send” o

“Enviar”

Para ello apdéyate en el siguiente Script:

“Sr(a) XXX, hemos ingresado exitosamente el bloqueo del Servicio 007 Publiguias

[indicar numero del servicio].






CONTENIDO DE TERCEROS

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 habiles



GESTION

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

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

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:

* NUmero PCS

* Proveedor


http://hogar.clarochile.cl/

* Detalle de la atencion entregada

* Numero Corto
Ademas, 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 interaccidn: 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 ndmero del servicio] con la palabra XXXX. Luego de esto, recibira un

mensaje de confirmacién de la baja.”

Cliente recibira confirmaciéon de la solicitud mediante SMS.

Registra la atencion siempre y cuando el cliente haya confirmado que le llegd

el mensaje de confirmacién de que su servicio SVA fue dado de baja:
Tipifica

CALL CENTER: MOVIL MAS >> SERVICIOS ADICIONALES - SVA > BAJA DE
SERVICIO > (SELECCIONAR SVA)

;Cémo resolvié esta consulta?: SOLICITUD/RESUELTO EN LiINEA


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/18/Diccionario%20SVA%20-%20202605.xlsx

Incluyendo el template

- NUumero de PCS
- Proveedor
- Detalle de la atencién entregada

- NUumero Corto
Ademas, debes dejar el registro en ONE con la siguiente tipologia:

Motivo1: Consultas Comerciales

Motivo 2: Productos y Servicios Contratados
Motivo 3: Servicios Adicionales

Resultado: Solicitud completada

Template Nota de la interaccién: Gestion realizada al cliente



CARACTERISTICAS DE SERVICIOS ADICIONALES

Los Servicios Adicionales son productos o servicios que no pertenecen a
Claro, sino que se gestionan a través de una empresa externa. Estos
tienen un costo variable, segun la periodicidad o el tipo de suscripcion.
Se cobran en la boleta mensual o en el Saldo Prepago como un servicio

adicional.

Dentro de los Servicios Adicionales podemos encontrar suscripciones
por mensaje de texto (SMS), servicios Claro, compras en Google Play,

entre otros, que podras disfrutar pagando a través de la boleta.


https://www.clarochile.cl/personas/
https://clarochile.helpsite.cloud/soporte/contenido/como-funciona-un-prepago
https://clarochile.helpsite.cloud/soporte/contenido/como-pagar-productos-google-play-en-la-boleta

SERVICIOS CARRIER BILLING



HUAWEI CARRIER BILLING

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

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

DEBES SABER

« Es un servicio que permite al usuario pagar con su saldo prepago o con cargo

a la boleta Claro, cuando realice una compra en Huawei App Gallery Store.

+ Limite maximo de $10.000 al mes calendario (no segun el ciclo de

facturacion).

* A los clientes se les repondra el limite de compra, el primer dia de cada mes,
a las 00:00hrs.
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1. Para revisar el estado de una compra, ingresa a la pagina PORTAL
CONSULTA DE OPERADORES con usuario chile001@hwid.huawei.com y

contrasefa HWss1234
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OTROS SERVICIOS / CONCURSOS

+ Consiste en el acceso a un servicio de forma espordadica, a través de una
llamada o SMS.

* Los concursos pueden ser de programadas de television. Para participar cliente
envia mensaje de texto a un niumero corto de cuatro digitos.

* Servicio se factura por evento.
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°11 - MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°11 -
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



