DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°18 - 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.

AJUSTE NOTA DE CREDITO

CAMBIO DE PLAN MOVIL

TERMINO DE PROMOCION MOVIL

DESAFIO TERMINADO
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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) XXX, 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 atencién segun los siguientes tépicos 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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CAMBIO DE PLAN MOVIL

Detallar como atender a clientes que solicitan modificar su plan, ya sea
para aumentar o disminuir su cargo fijo mensual.

DOWNSELLING (DISMINUCION DEL CARGO FljO)

MATRIZ DE ATENCION DOWNSELLING




DOWNSELLING (DISMINUCION DEL CARGO FIjO)



1. Indaga con el cliente el motivo por el cual desea bajar a un plan menor:

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 finalizé un descuento, informa al cliente esta situacién 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 atencion.
b- Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, continta con el paso N°2.

1.1.2. Si no le finalizé 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 atencion.

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

1.2 Si indica que es por motivos econdémicos, continla con el paso N°2.



2. Revisa en CRM One el plan que tiene contratado el cliente y si tiene o no

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

2.1. Si tiene descuentos vigentes, informa que con el cambio de plan los

descuentos se perderan.

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

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



SI CLIENTE TIENE UN CF SUPERIOR A... DESCUENTO A OFRECER

$18.300 30% % 6 meses
$15100 30% x 6 meses
$11.990 30% x 6 meses
$10.300 30% x 6 meses
$8.000 15% % 6 meses

3. Ofrece un descuento al cargo fijo (CF) actual, considerando siempre el

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

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 gestién fue

realizada y finaliza la atencion.

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



PLAN DESTINO
PLAN ORIGEN

MAX LIBRE PRO $20.990 MAX XL LIBRE $16.990 MAX L LIBRE $14.990 MAX M $12.990 PLAN S $10.990
MAX LIBRE PRO Ira opcion 2da opcidn 3ra opcion
MAX XL LIBRE Tra opcion 2da opcion
MAX L LIBRE Unica opcion
MAX M Unica opcion

4. 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:

4.1 Si el cliente acepta, gestiona el cambio de plan por medio del Front de
Postventa (FPV), para esto, apdyate del apartado PASO A PASO CAMBIO DE
PLAN. Recuerda que una vez acordado el cambio de plan, debes realizar el
PROTOCOLO DE CIERRE DE CAMBO 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° PCSy 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, apdyate de la publicacion PROTOCOLO
DE TRANSFERENCIA HOGAR Y MOVIL.



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

INFORMA —

“Sr(a) XXXX, le informo que su nuevo plan es XXXX, incluye XX minutos para llamar a todo destino, XX GB
de navegacion y XX SMS, OTT, XX bolsa Roaming, XX LDI [segtn corresponda] 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, ademds, le comento que este plan comienza a regir el dia XX del mes siguiente [solo si
aplical.”

REGISTRA —

Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencidn:

- Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada

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

PASO A PASO CAMBIO DE PLAN

FRONT DE POSTVENTA (FPV)

» No se puede realizar cambio de plan mas recambio de equipo en la

misma orden, se recomienda hacer en 1° lugar el cambio de plany



luego el cambio de equipo.

» Realizado el cambio de plan, el cliente recibird un correo con su

nuevo contrato.

» Cuando esté finalizado el cambio de plan, este se reflejara en CRM

One.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa al Front de Postventa con tus credenciales.

O~ FPV Web x| + v g X
- C QO 8 hitps/fpv-uat clarovtreloud.com/authentication s0%  §f 2 @ O =
Clarg”

1
Claro*
ot

18082 8500



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona el boton Cambio de plan.

Elige el tipo de solicitud que quieres realizar

g’

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa los datos solicitados por FPV para el proceso de cambio de plan.



Ifaracion aersads @ it i s e 8 PTT

o -
e
s e

P
RO I AT AR A
i
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

FPV mostrara si se puede realizar el cambio de plany su limite de crédito.



RUT TTTULARE 17907 M0 | NOMBRE APTLLIDD: CAMILA VARAS | ID: 100880

Informacion asociada al Cliente informacion asoclada al PCS
RUT TITULAR N' PCS
17.907. 7930 549 1276 6990
NOMBRE APELLIDO TIPO DE SUSCRIPTOR (]
CAMILA VARAS HIBRIDO I
FECHA DE NACIMIENTO LINEA BLOQUEADA (|
21111991 NO I
EMAL PLAN COMPATIOLE (1
camila varas@gmal com ol I f
gt
LIMITE CREDITO PLAN ACTUAL
5450 000 I 07 2023-ARR-PLAN S CE
DEUDA VENCIDA (1)
S0
DEUDA EMITIDA
$0

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez completada la informacion del perfil, FPV mostrara las opciones que tiene el
cliente para cambiar su plan. Elegido el plan, selecciona Continuar.



L
Claro=  Uswrs cAC 100804500 L1 20| Y e # 1 vtados. de Sobcimed +1 Canowia Salictud

BUT TITULAR 77 607 7530 | NOMIRE APELLIOC: CAMILA VARAS

03 2074 ARE-MAX XL LiNET @7 2797)-ARS MAX | L BAY U7 7073 ARG MAY W

o 00 G Wt X0 8 A 0 G

Mrwstos | treq [ M | va

Mhrwages 500 A Mewmages 00 Mheraagen W) WS

[ T R [ S T T LY Bogvenyg = e ) (0 . 0 0
Lo Dt b worvsd 14 Lbe [ L | g Dstareas intorraceard 1 Ue

Precio full: Precio Full Precie Pl

$18.990 $14.990 $12.990

e

B7 20YV-ARS MAX | VBRT PRO A7 023 ANE MAX PRIMILM | 1881

e | TR e S0 L8

Adasen | cwwy Alemata | nws

Mermages L0 D Mermagen SO0 A

sty 100 b+ 300 + 100 30 Waarming 50 Ui » 4 G - 80 W
Largs Destarwia Wbervacaral |00 Lis g Deetare ks Wmsrvanorad 10 Lr

'
Precw Fult Precis Full

$22.990 $20.990
A= AR,

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Elegido el plan, el sistema se deslizara a la pantalla de validacion identidad.
Sucursal: Selecciona Validacion por biometria dactilar

Call center: VValidacion por biometria facial.

Para realizar el proceso correcto, apdyate en la publicacion POLITICA VALIDACION
IDENTIDAD.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721

Una vez la validacion esté realizada exitosamente, continua hasta finalizar la
solicitud.

CRM ONE

El cambio de plan por CRM One solo se puede realizar en aquellos

casos donde el Front de Postventa (FPV) no se encuentre disponible.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Busca y selecciona al cliente, para ello presiona el botdn Encontrar a quien llama y
en valor de identificacion ingresa el RUT sin puntos ni guion. Luego presiona Enter o
Buscar Ahora.

Tipo de Identificacion: RUT v
Valor de la Identificacion: 208336738

Fecha de Nacimiento:




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Selecciona al cliente en la grilla de resultado, recuerda que debe estar en sub-estado
Activo. Luego presiona Seleccionar.

Blsqueda: Contacto (Extendida)

o po0n

BuscarAners | [T | Bisqueda sinGuardar v | £F i' Austar 3 Nageies

[ wro. de Suscripsion ¥ | Tipe ¥  SubEstados ¥ IMEIY Ciccio ¥ Nombre ¥ " Apellide ¥ Rel ¥ " Nro. de Cta. Financiera ¥ | Estado de la
comienza por vl-- v|= - v|6w|'smpu v\cwiaﬁapu w | comienza por v|oﬁ-ieuﬁpu v\.- w | esigual ' v - y
56977091343 |Por Favor S... v | Por Favor Selectione v | \ \ I |Por Favor s... v | | Por Faver sel
| 55977091 ] 884205043774 895603014445 . wan gonzakes Titular de Cuenta 3189377 Cancelado
56977091943 WLSH Active 356753565688 895603014449, Comp DHORUUZ SPA Thular de la Cu... 220993084 Abierto

e Tonce 864205043774, BISE03014449_ . wan qonzaler Thular de Cuenta 3189377 Cancelads
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Selecciona los siguientes tépicos de interaccién para iniciar la Orden.

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Se Genera Orden

Luego presiona Accidn.

| Brotive 1 | potive 2 | pctive 3 ] Resultaco |3
l_lsa.lcmns COME.., vl_[rjaoomcmouas AL... y] _[;mo DE OFERTA ... v]&moanm v[[

SOLICITUDES COMERCIAL... MODIFICACIONES AL CON... CAMBIO DE OFERTA COM... SE GENERA ORDEN



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En la pantalla seleccionar Productos Asignados debes seleccionar la suscripcion de
la lista, dando clic en el boton Buscar Ahora. Luego presiona Iniciar Orden.

= Buscar: Productos Asignados

P \Producto ) i | [ Incluir las Ordenes Pendientes || Incluir los Subproductos Cancelados
7 S o v/ & |7 O apster
NOmoTe o od Identificaci... ¥ Nombredel. ¥ Estado ¥ ; Region ¥ Fecha de Vigencia ¥ TE
| comienza por v|esigulla  wv|comienzapor v|No= v|= v | Después v|=_
| | | Desact... v | Ambos v | =1C
A | Ver por:
| Producto ~v | ¥ Incluir las Ordenes Pendientes || Incluir los Subproductos Cancelados
|Buscaranoa || EHT || Q.. ‘Bisqueda sin Guardar V| _ﬂ__[_: ("] Ajustar
|| Nombre del Producto & Identificaci_. ¥  Nombre de la Oferta ¥ Estado &  Region ¥ Fecha de Vigencia '
| comienza por v | esigual a v | comienza por viNo= wv|= v | Después
| | | Desacti... v | Ambos v |
@“&m 56077726107  052021-DF EP-MAXM  Activo Finaizado 2411012022 20:21

| Inicier Orden # Cemar |

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Realiza la validacion de identidad del cliente. En el caso de Sucursales debe ser
dactilar.



Cuando la validacion es exitosa, el sistema entregara el siguiente mensaje: La
Validacion biométrica ha sido ejecutada exitosamente.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Luego pasaras por la pantalla de direccion de instalacion, la cual solo debes
presionar Siguiente.

— Cambiar Oferta (Paral |

A Direccion de Instalacion:

Calle SAN MARTIN 311 1114 z
Santiago Santiago , METROPOLITANA DE
SANTIAGO
Chile
Longitude : 0 Latitude : 0

La direccion no esta validada

v Ver resultado de factibilidad técnica |




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Selecciona el medio de acreditacion Cliente Claro, para todo cliente que ya tenga
activa una linea. Completa todos los campos, de acuerdo al medio de acreditacion.

Canal de venta: CAC -> Sucursales

Cambiar Oferta(Para” .~~~ ~ "~~~ " ")

Datos Generales

Cansal de Ventas

Tipo de Cliente

Tipo de Acreditacion

Datos de Acreditacion

Cambiar Oferta (Para MARIA PAZ GONZALEZ TORO)

Datos Generales

Canal de Ventas  CallCenter
Tipo de Cliente Residential

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

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



Datos de Acreditacion

Valor del Campo

o

| Descripcion de Campo
AUTORIZA CONSULTA PREVIRED

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

datos de documentos selecciona los items de acuerdo a la imagen adjunta.

En
Datos de los Documentos
Categoria del Documento Tipo de documento Nombre del Documento
IDENTDAD Fcedula vigente v [*Fotocopia de Ceduia por ambos lados v
Domiciio o Aplica v "o Apica v
Acrediacion TNo Aplica w Mo Apica ~
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En Evaluacion de crédito, debes dar clic en 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.

Evaluadidn de arédito
Estado de I Evaluscién Exito Reempiazar tipo de of... {PostaPost s
Ver Evaluacién de Crédito

Identificacién de Aprobacidn de Crédito

Puede optar a recambio en cuotas incluye iPhone 11



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Para el caso en donde desee verificar la capacidad de crédito, debe dar clic en Ver
Evaluacion de Crédito.

Ver Evaluacion de Creditc

Camibiar Oferta (Pars

» Ver Resultado de Cridite

k4
|| Apssiar am
“aducsdad de E . Resultads de Evaluaci “WHEUIM Evidensia Validada Excepriones Rangs de Edad  Cuotas Permitidas Tips de plan
Despuds de VIM# w-le-ww v | comienza por | comienzs por | comenzapor v | comenzapor v | = | comienza por v |
M?snm | | | | | | |
& 30112021 1:00:00 1302023 0:00-00 mﬁnmmmi..,n 0 o Lieee
) 3012021 1:00:00 20052023 0:00-00 Pusds optar 8 recambio en cuotas i, 0 i} [] Libre
T2 10000 TMOLT023 00000 S\-wru Puede optar a recamte en cuolas L. 0 0 ° Lire
i ] >
Bucaaron || ERT | AF ]-J (] Apsstar 1 Rugistres,
OA Tips Limite de compea miwil Lisnite de compea fja
comienza por | comienza per | comienza por v
| |
W 450000 ATH00
Informaciin de puntaje de arédts
Riiultids da Lo Evalubzids o4 Codite Facha Cofiulta 85 Suturial Fa#cha oa Caducidad du Evaluaibn Couda vencida
Sutcess | 301172021 1:00:00 130S2023 00000 237147
Limite Sa sompns Fijs: Limith 58 sompes mévil: Miman da Linass: Tips o4 Adguisieida
47000 45000 12 L5G
Fago came recumente por sdelanteda: Fago de eauips por sdelantado: Riedics de Fago _ Deuds de direcciin
Ho Ho Ho 0
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Luego de hacer las revisiones, da clic en Siguiente.



SRS

| <Regresar | Siguiente> | [ Cerrar

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Selecciona la nueva Oferta (Nuevo Plan). En esta pantalla, debes seleccionar el nuevo
plan ofertado al cliente, recuerda debes buscar la oferta con el prefijo mas reciente.

Claro-

RODRICO MORENO KRUCER

eetil del Clhente = | Comisar Oferta (Pars ROMRIGO MGRENO KRIGER)
Ofertais) e vavan 3 camblar; 07 2070-EF-Wal 1L LIBRE

Nirnaro do Comrta v Sy | TPIm Categady v
1020 e Cpuoney.
A A | Mostrando 1.5 ce 10 cfetan
(0 106860430 Prpage-Wirsiess. &
S 1eseaEl 102004 AR MAN LIERE PRO. 10.2004-AFR MALM 10 2004-00F B MAKLLIRE
£ 1086021 06-Prepage- Wi sless Cange Umies 3500 CLP Cargs Urats 3900 CLP
T IINONS Came Fijn  Z20010 CLP Comge Fijs 14061 CLP
S T Abete- W _ Fian Feupage con cogs Plan Pesgage con eage
S IELSACE 48 90 3T2 900, Inciupe pasa 14 80 114990 Imetuye it
(BT AN ) wnat on Chule: mingtnt flbver. D R T
00003645 para awadan rasenaten s lamadas masionaien
E'pnmnm Wadn dustee o un s tnde desting 2 un mibsims
ertaties-Waeen 2 2 e o3 S - . ‘ iy pUp—
(] 100000407 Tert ativo-Wireless. Seleccone C | Seleccore C [ Seleccore c
(L] 100000470 Tent stivo-Wir shess. ~
[FrS—
= o 1000488 MR LISE 0 20040 EP A M
g Cangs mien 3500 €12 Cargy Unine 3900 S8 Camgn Urins 3900 CLP
Dz Froducios Asicnades Comt Fis 14991 CLP L Coms T 12991 CLP /]
5 o Ot {Pova BOOR Y60 MOREND 4 BUGER | #ian Pempage em sage Pian Bemgage sen an ..
4 4 314000, Inaiuye pasa
“ae en Chibe st ees
[T E——
vian Globubes - fo4s dertng 5 on mbsime
Seteccane C [ Seleccurn [
Wt senettads e factidnted toumcs | | Ve Raseiates e Coits | Compee Lme de cempu mivi CLAMSO00  Umite éu sompos bagar CLPBOOUO  Total cange e mbd CLPO  Total sange fe hagas CLFG

< Bgpses | Sigubumies .

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4



Luego de seleccionar la oferta presiona Siguiente.

Total carge fijo hogar CLP0 1 ofertas seleccionadas

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En la pantalla de Resumen de Oferta veras la nueva oferta y la antigua, solo sus
nombres, una vez que revises que todo este correcto, da clic en Siguiente.

Cambiar Oferta (Para MARIA PAZ GONZALEZ TORO) — = X
Advertencia
! [El objeto IL es desconocido. - Relation with the following details not found in the data base table - TBRELATION : relation ID = 20385357 , iDBversionid = 22200 <<APM Version 8.2.1.pb00_hf16>> |

Resumen

05 202 1-ARR-MAX PREMIUM BLACK LIBRE (Nuevo
Nombre del Producto Cargo Unico Nuewvo Mensual Actual Mensual Accitn
Inaldmbrico (S6977726107) 0CcLP 0 CLP (-7083) 7.053 CLP Para ser transferido desde 05 2021-DF EP-MAX M

|
| Agregar Productos

t(Eegl&ali s.gmemr:l | Cenm |

| B




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En la pantalla Actualizar Atributos de Accion de Orden puedes informar 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 manera inmediata, solo debes obtener la
respuesta del cliente para ejecutar la accion.

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. En la razén debes poner Cambio de Plan. En Texto de la razoén, el
siguiente template

Plan Antiguo:

e Plan Nuevo:

e Nuevo Cargo Fijo:

e Explicacion de estructura:
e |nicio:

e Proporcionales: SI/NO

e Informar que perdera descuentos.

Luego presionar Siguiente.



Arcthio) ¥ier- Credr Busom P ¥ Tiatalo: Acciciee. AT Herreertan oo Foisbe
| — 2 MARIA

GONZALET
Titular de Cuents

|
Claro® Tl s aent

5]

152024
MARIA PAZ GONZALEZ TORO

Pertl del Cliente Actualizer atributos de aceidn de orden (Orden 1900553948A para MARIA PAZ GONZALEZ TORD)
: Esta Ouden: Desciipeién de la Orden
Abjerto

Buszar par
| Mimerod... v/ | Encontiar

Valer:

|| identificacién de Cliente:
16421483
Feeha dr Solicitud del Servicie

RUT 151099114 Desde 27/05/2013 11:03:

B 121483 Razén
£} | Cambio de Plan v

Taxto de I Razén:
.

Fecha de Finalizacidn de Facturacién
11200672024

INTRANET | Caleuladora | TSA
CLAROCHILE EE

Polisdro Pantal SAG

én do Campada Identificacién do Ia Accién de Orden:
15005539474
Area que Gestiona Usuars
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En Negociar Configuracion de Producto Inalambrico se puede agregar y/o configurar
servicios adicionales, en caso contrario presionar botdon Siguiente.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En Negociar Distribucion de cargo para negocio movil, 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)

En Facturas Separadas: revisa que los cargos cobrados sean los correctos.



En caso de cobro de downgrade, el ejecutivo debe cargar el item a la préxima boleta del cliente, y luego
el perfil de jefe lo debe eliminar (no debes seleccionar cargos, solo debes avanzar y verificar que el

concepto este en cargos pendientes).
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PASO 1

En Resumen, de la Orden presiona Generar, es ahi donde el sistema carga el anexo
de cambio de plan en Gestor Documental. También puedes dar clic en Ver, para

revisar dicho anexo.
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Debes ir a la pestafia de Documentos y seleccionarlos todos, para luego presionar
Enviar.



Resumen de la orden (Orden 1720813584A para MARIA PAZ GONZALEZ TORO)
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Una vez que presiones enviar, veras que la orden se envia con éxito y mostrara la
siguiente pantalla.



- Orden 1720813584A

~

b24

La orden 1720813584A fue enviada exitosamente.
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Vuelve a la pantalla principal y deja el registro de la accion realizada.

= Ver'Ocultar Tema

Agregar Tema Eliminar Tema Accion Recomendaciones Orden

SOLICITUDES COMERCIAL... MODFICACIONES AL CON... CAMBIO DE OFERTA COM... SOLICITUD COMPLETADA

CONTINUAR
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TERMINO DE PROMOCION MOVIL

Establecer los pasos para gestionar a clientes méviles que llaman porque su descuento
promocional esta proximo a terminar o ya finalizo, con el fin de informar su vigencia,
explicar el eventual aumento en la facturacion y ofrecer las alternativas comerciales

disponibles, segin corresponda.



CONSIDERACIONES

o Call Center debe transferir al cliente a la “Plataforma Especializada
Comercial” Unicamente cuando presente alguna de las siguientes situaciones y
la "mascara de consulta" indique que la transferencia esta permitida:

o FEl cliente contacta por un alza en su boleta y al revisar se determina que
presenta un término de descuento en la boleta anterior.

o El cliente contacta porque indica que en su siguiente boleta le va a finalizar
un descuento y quiere ver opciones para que no le suba el valor de su
boleta.

e El horario de atencion de la “Plataforma Especializada Comercial” es de
lunes a domingo de 08:00 a 00:00 hrs.

» La“Plataforma Especializada Comercial” puede atender a clientes que
contacten de dos formas:

o Desde IVR, ya que el cliente seleccion¢ la opcion de Termino de
Descuento.

o Transferido desde NO, ya que el ejecutivo NO determino que el alza se
debe a un término de descuento y el cliente se encuentra disconforme con
ello. Se puede diferenciar del cliente que entra por IVR ya que desde NO
sera transferido de forma asistida.

e Frente a la entrega de descuentos por la “Plataforma Especializada
Comercial” se debe considerar:

o La carga del descuento se realiza de forma automatica y es impactado en
“CRM One” en un maximo 1 dia habil.

o Siel descuento se impacta en “CRM One” luego del inicio de ciclo del cliente,
este vendra de forma proporcional en su boleta.



o El descuento se reflejara en la boleta siguiente o en la subsiguiente,
dependiendo del periodo de facturacion del cliente y de la fecha en que el
descuento quede aplicado en “CRM One”. Debido a que la facturacion se
realiza a mes vencido, si la fecha de aplicacion del descuento se encuentra
dentro del periodo facturado para la proxima boleta, este se vera reflejado
en esa boleta. En caso contrario, el descuento aparecera en la boleta
subsiguiente.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

* Mascara de Consulta: Enlace

» Ajuste Movil (Nota de Crédito): https://somosclave.cl/respuesta.php?
q=transversal/118

» Protocolo de Transferencia Movil: https://somosclave.cl/respuesta.php?
q=movil/365

PASO A PASO

TRANSFERIR A LA PLATAFORMA ESPECIALIZADA REGISTRAR Y FINALIZAR ATENCION

PASO 1: REALIZAR TRANSFERENCIA A LA PLATAFORMA ESPECIALIZADA
COMERCIAL

Cuando un cliente consulte por un aumento en el valor de su boleta y durante el
analisis realizado se determina que el cobro corresponde al término de una
promocion o descuento, o porgue el cliente informa que se le va a terminar un
descuento, informar que su caso sera revisado por un ejecutivo especialista, quien
validara el detalle del beneficio finalizado y revisara las alternativas comerciales
disponibles. Utilizar el siguiente script:


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/303/2026/Septiembre/07/Mascara_Termino_PYD_07092026_13092026.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/365

“Sr(a). XXXX, para que su caso pueda ser evaluado en detalle, lo transferiré con un ejecutivo especialista,
quien revisard su solicitud para entregarle una mejor solucién. Deme un momento, por favor.”

Posteriormente, realizar la transferencia de forma asistida a la “Plataforma
Especializada Comercial”. Segun el plan que tiene el cliente en “CRM One” (Cuenta
Exacta o Postpago segun lo indicado en los Productos Asignados) seleccionar el

“Routing Point” en “Genesys” y continuar con el paso REGISTRAR Y FINALIZAR
ATENCION:

« Si es Postpago: RENOVACION_DESCUENTO_POS RP 11604

e Si es Cuenta Exacta: RENOVACION_DESCUENTO_CE RP 11605

IMPORTANTE: Si el tiempo de espera para transferir supera el umbral establecido (30
segundos), retomar al cliente tras 1 intento y explicar que lo dejaras esperando en linea hasta

que pueda ser atendido por un ejecutivo especialista. Transferir de forma directa a la
Plataforma Especializada Comercial.
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Imagen N°1. Tipo de plan Postpago en Productos Asignados Imagen N°2. Tipo de plan Cuenta Exacta en Productos Asignados
de CRM One de CRM One
TRANSFERIR A LA PLATAFORMA ESPECIALIZADA REGISTRAR Y FINALIZAR ATENCION

Una vez realizada la transferencia del cliente a la plataforma especializada, registrar la atencion
en “CRM One" utilizando los siguientes motivos de interaccion:

Motivo 1: Consultas Financieras
Motivo 2: Estados Financieros
Motivo 3: Detalle Facturacion
Resultado: Imposible Completar



En el campo “Notas”, registrar: #TERMINODESCUENTO
* Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°18 - MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°18 -
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



