DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°02 - CCDD MOVIL

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos relevantes para tu dia a dia.

¢ No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu proceso debes realizar la evaluacién
final en el Campus Virtual.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicidn 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: PHONE PROTECT

—— DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: CAMBIO DE PLAN MOVIL

+
\ t
POLITICA DE ATENCION:

Realiza todos los cambios de planes (upselling y downselling)

 Aplica solo el Titular

» Para formulario aplica validacién de identidad a través de cuestionario Equifax, Apoyate en la

publicacion de Validacién de Identidad, pinchando aqui


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

e Para Sucursal Virtual y APP, es importante considerar que el login de acceso es la validacién de

identidad.

VERIFICACIONES:

» Cliente no puede tener deudas asociadas al RUT.
« Informar que, si posee descuentos asociados al antiguo plan, estos se pierden.

» 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.

IMPORTANTE:

IMPORTANTE

o Siempre debes dejar el n° de ID Transaccion que entrega Equifax en el registro de interaccion en ONE.
o NO DEBES adjuntar print de la validacion Equifax en Gestor Documental

e Yano es necesario dejar las preguntas y respuestas que entrega el Equifax/cliente como registro en ONE o Tipifica.

El cambio de plan puede ser agendado para el inicio del ciclo de facturacién o bien, puede ser aplicado de
manera inmediata, solo debes tener la respuesta del cliente para ejecutar la accion, para ello apéyate en
el siguiente script:

“Sr (a) xxxxx, Le informo que tiene la opcién de cambiar su plan en el momento que lo desee. Puede realizar el cambio
de manera inmediata, considerando el cobro de proporcionales, el cual afectaria a su boleta siguiente y/o a la
subsiguiente dependiendo del ciclo de facturacién, también, puede programarlo para el inicio de su ciclo de facturacién,
evitando cobros proporcionales. Por favor, cuénteme cudl de las dos opciones prefiere (espera respuesta:
Inmediato/Agendado).

"xxxxx, te informo que tienes la opcién de cambiar tu plan en el momento que lo desee. Puedes realizar el cambio de
manera inmediata, considerando el cobro de proporcionales, el cual afectaria a tu boleta siguiente y/o a la subsiguiente
dependiendo del ciclo de facturacién, también, puedes programarlo para el inicio de tu ciclo de facturacién, evitando
cobros proporcionales. Por favor, cuéntame cudl de las dos opciones prefieres (espera respuesta:
Inmediato/Agendado)”

Una vez obtenida la respuesta del cliente, sigue el proceso y finalizalo usando el protocolo de cierre de cambio de
plan.


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

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 la regla. 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 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".

e Encaso que el descuento alin permanezca en productos asignados, éste debe ser eliminado en la orden de cambio.

e 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.

e Si cliente no acepta las ofertas escalonadas entregadas (downselling), y manifiesta explicitamente su intencion de
término de contrato, debes derivarlo a contencion maovil. Sucursal debe ser revisado por el ejecutivo retenedor o
Supervisor/jefe, el cual se debe apoyarse através del plan de retencion.


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

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

e En el supuesto de que, debas gestionar érdenes 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 accién, 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.

CANALES DIGITALES Y SUCURSAL VIRTUAL:

(an
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 esta en esta misma publicacién, es importante que el
cliente entregue su aprobacion.

PASO A PASO CAMBIO DE PLAN:

W



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

Paso 1: Buscar y seleccionar cliente —

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 topicos de interaccion. —

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

d) Resultado se genera Orden
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Paso 3: Pantalla Buscar Producto Asignado. —

a) Seleccionar la suscripcion de la lista de productos asignados, pinchando el botén “buscar ahora”.

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

c) Realiza la validacion de identidad del cliente, acd debemos asegurar que el cliente ponga su dedo en el lector de

autentia.

d) Cuando la validacion es exitosa, el sistema entregara el siguiente mensaje: “La Validacién biométrica ha sido

ejecutada exitosamente”,

e) Pasaras por la pantalla de direccion de instalacion, la cual solo debes dar siguiente.



i Cambiar Oferta [‘i’au!
| | Direccion de Instalacion

| Calle SAN MARTIN 311 1114
Santiago Santiago , METROPOLITANA DE
SANTIAGO -

Chia FrrTre I

Longtude : 0 Latitude : 0

La direccidn no esta validada

M || Ver resultsdo de fsctibilidsd téenics |

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: CAC - Sucursales.

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.

€) En Evaluacién 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 Cliente Residential

ipo de Acreditacion | 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 Opci6n
Max L Libre 1ra Opcién 2da Opcidn
Max M Libre Unica Opcion
Derivar’a
Plans b
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 accién 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.

¢) Enla razén debes poner “Cambio de Plan”.

d) En Texto de la razon, 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”.

e L e R
vaoovera

L e —

wH T 17—

nen sk o4 m bt

Lhf iSEIRive . mosess Se s At S - W
[ TP— —_ e —— — = p—— .
T - - B S P R B R e— - — w T

i T
[
2 P

Paso 8: Negociar configuracién de producto inalambrico. —

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

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

b) Luego pinchas “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 9: Negociar distribucion de cargo para negocio moévil. —

a) 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)

b) 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).

¢) 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 accion.

2| Orden 172081 35804

-
i

M

La orden 1720813584A fue enviada exitosamente.

alcuta™

PALOT

REGISTRA:

ONE

Tépico 1: Solicitudes comerciales.
e Tépico 2: Modificacion al contrato.

e Tépico 3: Cambio de oferta comercial.

Resultado: Solicitud completada.

En notas de la interaccion, dejar el siguiente template

Plan Antiguo:

Plan Nuevo:

Nuevo Cargo Fijo:
Explicacion de estructura:
Inicio:

Proporcionales: SI/NO

Informar que perdera descuentos.



CONTINUAR
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UNIDAD 2: PHONE PROTECT

DEBES SABER:

Aplica para sucursales, call center Front, canales digitales y plataforma

de Phone Protec.



Aplica para la atencién de clientes mévil Postpago.

Esta atencién aplica para el titular del servicio.

Plataforma Phone Protect recepciona llamados desde pantalla

inhabilitacién total, en los siguientes horarios: lunes a viernes, en
horario de 9:00 a 19:00 horas y los sabados, de 9:00 a 14:00 horas.

VERIFICA:

VERIFICA

A continuacion, revisaremos cémo verificar si el equipo movil presenta algin mensaje de
Inhabilitacion.

Verifica

Paso 1

Verifica si el equipo movil presenta algiin mensaje de Inhabilitacion.

Presente mensaje de bloqueo temporal, el cual significa lo siguiente: “Este equipo mévil sera inhabilitado por tener morosidad en el pago de sus

cuotas. Paga en www.clarochile.cl. Al terminar el aviso dirigira de manera automatica al sitio de pago. Luego de realizar el pago, la

habilitacién del equipo demora hasta 48hrs.”



A\

ey inde fy ninrms Bt yogen e vars
bbb e e el ragm
0 wan cuntan. Perdes e o dnds agul g
Fiatoty

e e ek o e e b
‘Peghrie sevie prls eaapn

®
=3

Verifica
Paso 2

Pantalla Bloqueo total: “Su equipo esta inhabilitado. Debe Pagar las cuotas morosas del equipo en www.clarochile.cl. La habilitacién demora

hasta 48hrs. Si ya pago, el cliente debe llamar para generar un PIN de habilitacién a través del equipo telefénico, pinchando en Servicio al

cliente”.

Si el equipo mévil no presenta estos mensajes, sigue con el siguiente punto.

Verifica

Paso 3



Solicita la serie del equipo al cliente, para su obtencién digita a través del equipo movil el *#06# (siempre y cuando no este bloqueado).
Si esta bloqueado revisa la serie del equipo en ONE, para ello, sigue el siguiente paso a paso.
Dirigirte a la pantalla principal de ONE y pincha sobre el nimero telefénico que estd al lado derecho de Suscriptor.
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Verifica
Paso 4

Luego pincha en “Ver productos asignados”.
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Verifica
Paso 5

En la pantalla de productos asignados, revisa la fila de nombre equipos y busca el nimero de IMEI. Revisa la IMEI en la plataforma de consulta,

con el fin de revisar si tiene bloqueo de Phone Protect.
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GESTION:

Sila IMEI del equipo esta informada en la base de consulta, informa al cliente que debe pagar la deuda registrada, para ello, dirigete a el

ftem de saldo total de ONE para informar.

“Sr x0xx, le informo que la deuda de su equipo asciende a un total de $x0000c, por concepto de cuotas impagas relacionadas al cargo de
activacién, para regularizar su situacién lo invito a pagar a través de nuestro portal de pago en www.clarochile.cl, una vez pagado el monto, el

equipo serd desbloqueado en un plazo no mayor a 24 horas”.

En caso de que la IMEI del equipo no este registrada en la base de consultay responda a una de las siguientes casuisticas, tales como: IMEI
cruzada, Equipo propio, Equipo asignado por claro chile. Debes reportar el caso a los siguientes emails: KParra@clarovtr.cl,

Kfuentes@clarovtr.cl Llenando la siguiente tabla:

Motivo ) ) ) : fecha
Cuenta RUT PCS IMEI de Ejecutivo Sucursal Email del Analista de
Financiera Cliente . Solicitante Area solicitante Responsable .
solicitud solicitud

Importante: El ejecutivo que reporta el caso, tiene 30 dias habiles para regularizar la IMEI del cliente en ONE, considerando que el
desbloqueo manual solo aplica por Unica vez. Para el caso, en donde el cliente solicita tiempo adicional para pagar la deuda informada, se

debe derivar hacia la Plataforma Phone Protect, para ello informa.

“Sr xxxx, le informo que para solicitar un PIN su equipo debe estar con inhabilitacién total, y ademds debe autogestionarlo a través del mismo

equipo telefénico, pinchando en servicio al cliente”.

REGISTRA:

Registro aplica para Sucursales, canales digitales y Call center FrontONE

- Motivo 1: Consultas Financieras.
- Motivo 2: Cobranza.
- Motivo 3: Cobranzay Repactaciones.

- Resultado: Imposible de completar.

Tipifica:

Fecha
de
Retiro



o CANALES ELECTRONICOS/MOVIL/ PHONE PROTECT/ INHABILITACION PARCIAL

o CANALES ELECTRONICOS/MOVIL/ PHONE PROTECT/ INHABILITACION TOTAL

Template (ONE y Tipifica):

- PCS:

- IMEI:

- Motivo: Consulta Bloqueo Terminales Phone Protec - Se entrega informacién // Cliente pagara solo
equipo.

- ID grabacién (Aplica Call Center):

- Pago realizado por:

- IMEl en base de equipos robados: SI/ NO

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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