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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.
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ASISTENCIA DE MASCOTAS

ASISTENCIA DE MASCOTAS MOVIL

CONTRATACION

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES

Establecer los pasos que debe seguir el ejecutivo para gestionar la contratacion de la Asistencia
de Mascotas, servicio de valor agregado (SVA) disponible para clientes postpago de Claro Mavil, a
través del Front de Postventa (FPV), cuando el cliente titular solicite adquirir este servicio
adicional.

El procedimiento busca orientar al ejecutivo sobre la informacion que debe entregar al cliente
cuando manifieste interés en contratar la asistencia, asegurando que conozca sus condiciones



antes de tomar una decision. Una vez que el cliente confirme, el ejecutivo debera realizar la
contratacion informando que la asistencia fue contratada exitosamente.

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES

Aplica a la atencién de clientes titulares con servicio postpago movil que deseen contratar la

Asistencia de Mascotas a través de cualquiera de los canales de atencion habilitados, en sus
versiones Estandar o Premium.

El procedimiento contempla los pasos que debe seguir el ejecutivo en el Front de Postventa
(FPV), desde las validaciones necesarias para la contratacion, la seleccion de la Asistencia, hasta
la confirmacion de la contratacion y el inicio de su vigencia.

Aplica a:

Canal de atencidn: Call Center, Sucursales y Canal Digital Whatsapp.
Negocio: Movil.
Cliente: Titular.

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES

e Asistencia de Mascotas es un servicio de valor agregado disponible para clientes
postpago de Claro Movil, prestado por MHM SERVICIOS SpA (Serviclick). Ofrece
cobertura veterinaria para perros y gatos mediante reembolsos y descuentos en
urgencias, examenes, consultas, vacunas y mas, segun el plan contratado.

e Existen dos versiones disponibles de la Asistencia: Estandar ($3.990 precio
promocional, IVA incluido) con urgencias, examenes, consultas, vacunas y
desparasitacion; y Premium ($9.990, IVA incluido) que incluye ademas



hospitalizacion, especialidades, procedimientos, bafio y peluqueria, vy
cremacion.

Ambas versiones de Asistencia Mascotas tienen una carencia de 24 horas desde
la contratacion para hacer uso de cualquiera de sus coberturas.

El cobro de la Asistencia se realiza a través de la boleta del servicio mdvil de
Claro.

Es posible contratar hasta 2 suscripciones por linea telefénica pero no pueden
ser iguales (puede ser una Estandar y una Premium)

La asistencia cubre solo una mascota, perro o gato, quedan excluidas aves,
reptiles, roedores, animales exdticos o de granja y otros. Si el cliente tiene mas
de una mascota, debe contratar una asistencia adicional.

Una vez contratada la asistencia, el cliente debe enrolar a su mascota dentro de
los siguiente 15 dias corridos, ingresando al link https://asistencias.serviclick.c|
con su RUT como usuario y los primeros 5 digitos como contrasefia inicial.
Durante el registro debes ingresar nombre, raza, edad, sexo y color de la
mascota.

El cliente tiene un plazo de 15 dias desde ocurrido un evento para activar la
Asistencia, para ello puede llamar al nimero 600 0860 580 o por medio de la
web https://asistencias.serviclick.cl

Si el cliente no paga su boleta, el operador podra terminar o suspender la
suscripcion del de la Asistencia de inmediato y sin aviso previo. Si fue
suspendida, la cobertura se reactivara al dia habil siguiente del pago. Si fue
terminada, debera contratar nuevamente.

Si la linea asociada a la Asistencia se finaliza, la suscripcion de Asistencia de
Mascotas se termina automaticamente. No generando indemnizacion ni
compensacion.

El valor de la Asistencia se reajusta de forma trimestral segun la variacion del IPC
desde el inicio del contrato.

Los requisitos para la contratacion de la Asistencia de Mascotas son los
siguientes:

o Linea activa.


https://asistencias.serviclick.cl/
https://asistencias.serviclick.cl/

o Sin deuda vencida asociada al Rut del cliente.

o Plan postpago. No aplica para planes cuenta exacta ni prepago.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Politica de Validacion de Identidad: https://somosclave.cl/respuesta.php?
q=hogar/721

Blogueo y Desbloqueo de Simcard y Equipo:
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

Cambio de Plan Movil: https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135

Para revisar el paso a paso puedes apoyarte en la siguiente
publicacién aqui.

CAMBIO DE SUSCRIPCION

ASISTENCIA

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES a
ESTANDAR

Establecer los pasos que debe seguir el ejecutivo para gestionar el cambio de
suscripcion de la Asistencia de Mascotas, servicio de valor agregado (SVA) disponible
para clientes postpago de Claro Movil, prestado por MHM Servicios SpA (Serviclick),
permitiendo al cliente modificar su suscripcion vigente entre Estandar y Premium
segun sus necesidades de cobertura.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/990

ASISTENCIA

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES ~
ESTANDAR

Este procedimiento aplica para la atencion de clientes titulares con servicios
postpago de Claro Movil que cuenten con una suscripcion activa de la Asistencia de
Mascotas y soliciten cambiar su suscripcion (de Estandar a Premium o de Premium a
Estandar), a través de cualquiera de los canales de atencion habilitados.

El procedimiento contempla la correcta validacion de la titularidad del cliente, la
entrega de informacion sobre las prestaciones de la asistencia, la verificacion de
restricciones para modificar la suscripcion a través de Front de Postventa, la
ejecucion del cambio y el registro de la atencion en los sistemas correspondientes.

Aplica a:

Canal de atencién: Call Center, Sucursales y Canal Digital Whatsapp.
Negocio: Movil.
Cliente: Titular.

ASISTENCIA

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES a
ESTANDAR

CONSIDERACIONES

El cambio de suscripcion de la Asistencia de Mascotas consiste en modificar la
version de la asistencia de Estandar ($3.990 precio promocional) a Premium ($9.990)
0 viceversa.

o Al realizar este cambio, se cobraran proporcionales en la siguiente facturacion
por el tiempo que el cliente estuvo con la suscripcion antigua y la nueva, segin
la fecha de esta solicitud y el ciclo de facturacion. Esta gestion corresponde a



una baja de la version actual y un alta de la nueva version por lo que el cliente
debe enrolar nuevamente a su mascota.

e LOs requisitos para realizar el cambio de suscripcion son los siguientes:
o Linea activa
o Sin deuda vencida asociada al Rut del cliente.

o La coberturay limites anuales por tipo de Asistencia son los siguientes:

ASISTENCIA

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES .
ESTANDAR

Tabla N°1. Limite anual por Servicio - Asistencia Estandar.
Los montos son anuales por tipo de prestacion. No se acumulan entre afios ni se
traspasan entre prestaciones. No hay limite de eventos.

LiMITE ANUAL

ASISTENCIA
ESTANDAR

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES

Tabla N°2. Limite anual por Servicio - Asistencia Premium.



Urgencia Veterinaria UF10 24 HRS
Examenes Medicos Veterinarios UF S 24 HRS
Consultas Meédicas Veterinarias UF5 24 HRS
Vacunas Mascota UF3 24 HRS
Desparasitacion Mascota UF7 24 HRS
Descuentos y Beneficios (+1.200 comercios) Sin limite 24 HRS
Hospitalizacion Veterinaria UF 15 26 HRS
Especialidades Medicas Veterinarias UF 5 24 HRS
Procedimientos Médicos Veterinarios UFS 24 HRS
Bano y Pelugueria Mascota UF3 24 HRS
Cremacion Mascota UF 4 24 HRS
ASISTENCIA
OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES a
ESTANDAR

e Urgencia Médica Veterinaria (UF 10 anual): Reembolso por atencion de urgencia
en cualquier veterinaria del pais. Cubre gastos meédicos, imagenologia de
urgencia, medicamentos (analgésicos, antiinflamatorios, antipiréticos) y material
médico (yeso, vendas, sutura).

e Examenes Médicos Veterinarios (UF 5 anual): Reembolso por la realizacion de
examenes médicos veterinarios para la mascota beneficiaria en cualquier centro
veterinario del pais.

e Consultas Médicas Veterinarias (UF 5 anual): Reembolso por atencion veterinaria
ambulatoria. Incluye opcion de telemedicina veterinaria coordinada por
Serviclick, solicitada previamente al 600 0860 580.

e Vacunas Mascota (UF 3 anual): Reembolso por la compra y aplicacion de
vacunas para perros y gatos en cualquier centro veterinario del pais.

e Desparasitacion Mascota (UF 7 anual): Reembolso por el proceso de
desparasitacion de la mascota beneficiaria.



e Programa de Descuentos y Beneficios (Sin limite): Acceso a mas de 1.200
descuentos en comercios Yy  entretenimiento. Disponible en
beneficios.serviclick.cl para el titular contratante.

e Hospitalizacion Veterinaria (UF 15 anual): Reembolso por hospitalizacion en
cualquier centro veterinario hasta el alta médica. Cubre gastos de
hospitalizacion, consultas intrahospitalarias, dia cama, derechos de pabellon,
insumos, medicamentos e imagenologia durante la hospitalizacion.

o Especialidades y Procedimientos Médicos (UF 5 anual): Reembolso por consultas
con especialistas veterinarios y procedimientos meédicos. Incluye opcion de
telemedicina con especialista coordinada por Serviclick, solicitada previamente
al 600 0860 580.

e Bafio y Peluqueria Mascota (UF 3 anual): Reembolso por servicio de bafio
sanitario y peluqueria para la mascota beneficiaria.

e Cremacion Mascota (UF 4 anual): Reembolso por la cremacion del cuerpo de la
mascota fallecida.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Politica de Validacion de Identidad: https://somosclave.cl/respuesta.php?
q=hogar/721

Bloqueo y Desbloqueo de Simcard y Equipo:
https://somosclave.cl/respuesta.php?g=movil/675

Para revisar el paso a paso puedes apoyarte en la siguiente
publicacion aqui.

CONSULTAS, RECLAMOS Y REEMBOLSOS
ASOCIADOS A LA ASISTENCIA


http://beneficios.serviclick.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/990

Cuando el cliente contacte a ClaroVTR por una consulta, reclamo o
solicitud de reembolso relacionada con una prestacion, cobertura,
atencion veterinaria o uso de la Asistencia de Mascotas, informar que
estas solicitudes son gestionadas directamente por Serviclick, como
empresa prestadora del servicio. Orientar al cliente a utilizar los

siguientes canales de atencion:

e Teléfono: 600 0860 580.

e Web: asistencias.serviclick.cl

Informar utilizando el siguiente script:

Call Center NO

“Sr(a) XXXX, las consultas, reclamos y solicitudes de reembolso relacionadas
con las coberturas o prestaciones de su Asistencia de Mascotas son
gestionadas directamente por Serviclick. Puede comunicarse al 600 0860 580

o ingresar a asistencias.serviclick.cl, donde podrdn revisar su solicitud.”

Canal Digital WhatsApp y Sucursales

“XXXX, las consultas, reclamos y solicitudes de reembolso relacionadas con las coberturas o
prestaciones de tu Asistencia de Mascotas son gestionadas directamente por Serviclick. Puedes
comunicarte al 600 0860 580 o ingresar a asistencias.serviclick.cl, donde podrdn revisar tu

solicitud.”

IMPORTANTE: No derivar a Serviclick solicitudes relacionadas con la

administracién de la suscripcion o cobros realizados por ClaroVTR. Las


http://asistencias.serviclick.cl/

solicitudes de contratacién, cambio de suscripcién, baja o consultas por
cobros en la boleta deben ser gestionadas de acuerdo con los

procedimientos internos vigentes.

CONTINUAR
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AJUSTE NOTA DE CREDITO

Objetivo: Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente
por cualquier monto cobrado que no corresponda, segun analisis
previo.

MATRIZ DE ATENCION:



TOMA EN CUENTA

IMPORTANTES EN LA ATENCION:

%4 Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente reclama y
realizar un analisis apoyandote en los sistemas comerciales para identificar si
corresponde una acreditacion/ajuste a la cuenta del cliente.

%4 Cada ajuste debe estar respaldado por interacciones, érdenes o casos segun
corresponda.

(%4 Todos los ajustes deben tener una observacion clara'y completa del caso.

VERIFICACIONES PREVIAS:

@ctn el caso de clientes con més de una linea verifica que esté en contexto la linea
que el cliente esta consultando.
@ \erifica que el monto a ajustar sea menor o igual a $7.000 o mayor.

GESTION:

@ Si el monto a ajustar es menor o igual a $7.000 debes realizar un Cargo de
Crédito en CRM One.

@ si el monto es mayor a $7.000 debes ingresar un Caso de Impugnacién en
CRM One, el que debe seguir su flujo normal de revision con el equipo Backoffice.

INFORMA:

Si fue ingresado un caso por un monto menor o igual a $7.000:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos realizado el
ajuste por un valor de $XXX y el saldo actualizado de su boleta es de $XXXX. Le recuerdo que puede
visualizar el saldo actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual de clarochile.cl.

Si fue ingresado un caso por un monto mayor a $7.000:



Sr(a) XXX le informo que hemos realizado la solicitud de andlisis para el concepto de XXXX por un valor de
$XXXX, cabe destacar que el saldo se encuentra actualizado de su boleta y es de $XXXXX. Se le enviard la
respuesta del caso, dentro de 5 dias hdbiles al medio de notificacién elegido por usted. Le recuerdo que
puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en nuestra Sucursal Virtual.,

REGISTRA:
Registra la atencion segun los siguientes topicos en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Financieras
Motivo 2: Impugnacion de Cobros
Motivo 3: Cargos Nacionales
Resultados: Solicitud Completada

En notas debes dejar el siguiente registro:

- Monto de la Nota de Crédito
- RUT del cliente

+ PCS del cliente

+ N° de Cuenta Financiera

* Motivo




@ Para el ingreso del ajuste apdyate del procedimiento PASO A
PASO AJUSTE

CONTINUE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 20 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°20!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



