DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°22 - MOVIL CLARO

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicién podrian sufrir actualizaciones durante el periodo
que lo estés realizando, por lo que es importante que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: NO RECONOCE CAMBIO DE PLAN MOVIL / ATENCION PRESENCIALY REMOTA

UNIDAD 2: ENVIO COPIA DE BOLETA

UNIDAD 3: INCONVENIENTE CON PAGO

UNIDAD 4: BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE LLAMADAS CON PREFIJO 809

DESAFiO TERMINADO
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UNIDAD.1: NO RECONOCE CAMBIO DE PLAN MOVIL /
ATENCION PRESENCIAL Y REMOTA

TEMPLATE CASO:

CIERRE SLA



e Suscripcion

e Plany CFM antiguo

e Plany CFM que desconoce

 Cargo fijo nuevo

e Fecha cambio plan que no reconoce
» Fecha inicio nuevo plan entregado

e Resuelve en linea: Si/No

CIERRE SLA

Para cambio a un plan vigente, debe ser en el momento.

Canales electrénicos segln sus SLA, sin exceder los 5 dias habiles.

Para cambio a un plan no vigente, indicar al cliente que el caso quedara solucionado en 5 dias habiles.

PASO A PASO:

1 Ingresar a la cuenta financiera reclamada

Revisar el plan original y el nuevo plan que desconoce

Si el cambio es a un plan vigente, continua en el paso 4.
Si el cambio no es a un plan vigente, continua en el paso
6.

Modificar el plan (si es que es un plan vigente)

Si aplica, debes hacer una nota de crédito.



Crear caso No reconoce cambio de plan, para cambio
de plan vigente, hecho en el momento, se hace el caso
solo para que el cliente reciba el FUR, como respaldo al
reclamo. Para cambio a planes No vigentes, se realiza el

caso, para que ADR resuelva en 5 dias habiles.

Recuperar y Cerrar el caso, solo si el cambio de plan fue
hecho en el momento, a un plan vigente. Si el cambio es
a un plan no vigente, no se cierra el caso, para que este

sea resuelto por ADR.

®

¢Quieres aprender a usar el sistema de manera facil y
rapida?

Hemos preparado una guia completa con imagenes que te
muestran cada paso de forma sencilla.

Haz clic en el siguiente enlace y descubre el paso a paso:
Aqui

CONTINUE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/280
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UNIDAD 2: ENViIO COPIA DE BOLETA

@ Detallar como atender a clientes que soliciten una
copia de una boleta mévil y hogar.

POLITICAS DE ATENCION:




» El ejecutivo debe consultar al cliente si es el titular o un tercero quien nos contacta, no
realizando validacion de identidad. Solo en caso de que el cliente desee modificar el correo
registrado en sistema para el envio de la copia de la boleta, se debe realizar validacién de
identidad para determinar que es el titular. Apdyate del procedimiento Validacién de

Identidad.

» Para el servicio mévil, independiente que sea el titular o un tercero quien nos contacta,
debes enviar el resumen de la boleta (portada) al correo registrado en CRM One y solo si
el cliente solicita el detalle, debes indicar que debe descargarlo desde su Sucursal Virtual o

la App Mi Claro.

» Para el servicio hogar, si el cliente informa que es el titular, se debe indicar que debe
descargar la copia de su boleta por medio de su Sucursal Virtual y solo en caso de que no
sea posible (que no tiene acceso a internet o que es de tercera edad y se le dificulta acceder
a Sucursal Virtual) se debe enviar la copia de la boleta al correo electrénico registrado en
CRM. En caso de que sea un tercero quien solicita la copia de la boleta, se puede enviar,
pero sélo al e-mail registrado en el CRM respectivo, NO se debe enviar a un e-mail
diferente. Solamente el titular puede modificar el e-mail registrado en sistema, previa

validaciéon de identidad.

» En caso de que cliente presente inconvenientes al acceder a Sucursal Virtual, apdyate del

procedimiento Sucursal Virtual.

» Para la atencion presencial, solamente, si el cliente lo solicita de manera explicita, se debe
entregar copia de la boleta de forma impresa. Para los canales remotos, el envio de la copia

de boleta es en formato pdf.
» El envio de la copia de boleta puede ser realizado con la cuenta con o sin deuda.

« Si el cliente solicita el envio mensual, debes indicar que solamente se encuentra disponible

electronicamente. Apdyate del procedimiento de Cambio en Distribucién de Boleta .

GESTION:

@ Invitar al cliente a que descargue y revise el detalle
de su boleta por Sucursal Virtual seleccionando la



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/666
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/411
http://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/23

opcién Mi Claro desde la web de Claro Chile o
desde la App Mi Claro.
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Puedes apoyarte del siguiente script:

Sr(a). XXXX, puede descargar una copia de su boleta a través de la Sucursal
Virtual en https.//www.clarochile.cl/ o a través de la App Mi Claro.

Si el cliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestién, apdyalo con el
siguiente procedimiento:

MOVIL

¢Quieres aprender a usar el sistema de manera facil y rapida?
Hemos preparado una guia completa con imagenes que te muestran cada paso de forma sencilla.
Haz clic en el siguiente enlace y descubre el paso a paso, en el apartado mévil: Aqui

CONTINUAR



https://www.clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/273
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UNIDAD 3: INCONVENIENTE CON PAGO

IMPORTANTES EN LA ATENCION



Solo en el caso que se ingrese una interaccién por pago no aplicado mayor a 3 dias habiles,

Recaudacion enviara diferentes SMS al cliente segun sea el requerimiento, estos son:

SOLICITUD DE COMPROBANTE DE PAGO COMPROBANTE DE PAGO CON
COMPROBANTE NO VALIDO ILEGIBLE

PAGO REGISTRADO

jHola! En Claro te informamos que el pago de tu boleta N XXXXXXXXX por un monto de $XX.XXX se
encuentra registrado exitosamente.

SOLICITUD DE COMPROBANTE DE PAGO COMPROBANTE DE PAGO CON
COMPROBANTE NO VALIDO ILEGIBLE

PAGO REGISTRADO

Para registrar el pago de tu boleta Claro XXXXXXXXX envia tu comprobante de pago en un plazo de 2
dias hdbiles al correo rdocumentos@clarochile.cl

SOLICITUD DE COMPROBANTE DE PAGO COMPROBANTE DE PAGO CON
COMPROBANTE NO VALIDO ILEGIBLE

PAGO REGISTRADO

jHola! En Claro te informamos que el comprobante recepcionado no corresponde a la boleta N
X00000X

SOLICITUD DE COMPROBANTE DE PAGO COMPROBANTE DE PAGO CON
COMPROBANTE NO VALIDO ILEGIBLE

PAGO REGISTRADO

jHola! En Claro hemos recibido tu comprobante de pago para la boleta N XXXXXXXXX, pero este no se
visualiza correctamente.


http://xx.xxx/
mailto:rdocumentos@clarochile.cl

SOLICITUD DE COMPROBANTE DE PAGO COMPROBANTE DE PAGO C

PAGO REGISTRADO
COMPROBANTE NO VALIDO ILEGIBLE

jHola! En Claro te informamos que no hemos recibido tu comprobante de pago para la boleta N
X00000KXX.

SOLICITUD DE COMPROBANTE DE PAGO COMPROBANTE DE PAGO CON

PAGO REGISTRADO
COMPROBANTE NO VALIDO ILEGIBLE

En Claro te informamos que el pago de tu boleta n°® XXXXXXXXX ha sido reversado por tu banco. Puedes
pagar tu boleta pendiente en http.//bit.ly/Pagueaqui'

« Para Sucursales, si el cliente entrega el comprobante de pago lo debes adjuntar en el
gestor documental de CRM One, puedes apoyarte en la publicacion GESTOR
DOCUMENTAL.

» Se le debe informar al cliente, que en caso de que se le pida el comprobante de pago,
que la cartola del banco y el comprobante del movimiento realizado desde la cuenta
no son considerados como comprobantes de pago. El Unico documento valido, es el
voucher de la transaccién, donde aparezca el pago que realizado a Claro

Recaudacion.

« Ante casos de pagos realizados dos veces en la misma cuenta, ofrece al cliente
mantener el saldo duplicado como saldo a favor. En caso de que no acepte, realiza la
devolucién mediante el procedimiento DEVOLUCION DE DINERO POR SALDO A
FAVOR MOVIL.

SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA:

IMPORTANTES EN LA ATENCION


http://bit.ly/Pagueaqui
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/76
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/76
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/18

MATRIZ DE ATENCION SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

GESTION INFORMA REGISTRA

1. Activa el servicio utilizando el procedimiento DESBLOQUEO DE CONFIANZA - DETENCION DE
COBRANZA

GESTION INFORMA REGISTRA

Informa al cliente que su servicio fue activado y que lamentamos los inconvenientes:

Sr(a) XXXX; le informo que su servicio ya se encuentra activado. Lamentamos los inconvenientes que esto pudo ocasionar.

GESTION INFORMA REGISTRA

Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales, MOtivo 2: Suspensién - Activacién de Servicio, MOtivo 3: Reconexién Cobranzas Y
Resultado: Imposible Completar.

Registrar en la atencion:

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

* Informacion entregada

» Gestion realizada

CONTINUE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/556
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UNIDAD 4: BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE LLAMADAS CON
PREF1JO 809

@ Detallar como atender a clientes que soliciten el bloqueo o
desbloqueo de llamadas con prefijo 809 correspondientes a
comunicaciones comerciales no solicitadas.




IMPORTANTES EN LA ATENCION:

La gestién se debe realizar a través del Front de Postventa Mévil (FPV)  y consiste en bloquear la recepcion de llamadas provenientes de

nimeros con el prefijo 809 . Al realizar esta gestion, el cliente no recibe una notificacion.

No existe un limite definido  para que el cliente solicite el bloqueo.

Estd gestion no tiene costo  para el cliente.

El bloqueo se realiza directamente sobre el servicio (PCS)  y no depende del equipo mévil que utilice el cliente.

Esta gestion es distinta al procedimiento NO MOLESTAR que aplica cuando el cliente no desea recibir promociones o publicidad de

Claro (llamadas con prefijo 600). En cambio, el bloqueo de llamadas con prefijo 809 corresponde a icaciones no d d

realizadas por otras compaiias, generalmente con fines comerciales o informativos.

VERIFICACIONES PREVIAS:

1. Revisa en CRM One que la linea del cliente se encuentre en estado activo, para esto, apdyate de la publicaciéon REVISAR ESTADOS DE SERVICIO:
1.1. Si la linea se encuentra en estado activo, contin(a con el PASO N°2.

1.2. Silalinea se aen cancelado, quiere decir que fue dada de baja. Si es la situacion del cliente informale que no es posible
realizar la gestion por este motivo y finaliza la atencioén.

2. Revisa si la linea del cli es postpago o prepago. Para esto, en CRM One, en la Pagina Principal de Interaccion, selecciona la pestana
“Suscripciones”, selecciona el PCS del cliente y luego presiona “Ver los Productos Asignados”. Dentro de los Productos Asignados, visualiza el
apartado “Inalémbrico” y revisa la fila “Tipo de Plan” o “Plan Family Category”:

2. Silalinea es postpago, continta con el PASO N°3.

2.2. silalinea es prepago, informa al cliente que no es posible realizar esta gestion y finaliza la atencion.

3. Verifica en Consulta QDN http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/ que Ia linea del cliente tenga activo el perfil VOLTE:
3.1. Sila linea SI TIENE el perfil VOLTE activo, contintia con el apartado GESTION.

Ejemplo de linea con perfil VOLTE activo.
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3.2.Sila linea NO TIENE el perfil VOLTE activo, informa al cliente que no es posible realizar el bloqueo de llamadas con prefijo 809 debido que
posee una simcard obsoleta y que es recomendable que la actualice. Si el cliente solicita actualizar su simcard, continta la atencién segin el
procedimiento CAMBIO DE SIM CARD SERVICIO MOVIL.

Ejemplo de linea sin perfil VOLTE:

@ CONSULTAQDN , , ,
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https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/344
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/467
http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/282

Ingresa al Front de PostVenta (FPV) por medio del siguiente link https://fpv-prod.clarovtreloud.com con las credenciales de IDM.

Claro-

Accesoa FPV.

2. Solicita al cliente su Rut y el nGmero de serie de su carnet de identidad (o nimero de documento si el carnet es antiguo con formato
AXXXXXXXXX) para iniciar la atencién en el Front de PostVenta (FPV).

2.1. Si el cliente no tiene o actualmente se encuentra sin su carnet de identidad, informa que estos datos son necesarios para validar su
identidad e iniciar la atencién, y que si no dispone de ellos puede volver contactarnos cuando lo tenga disponible para realizar la solicitud.
Apoyate del siguiente script y finaliza la atencion:

sr(a) XxX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién son necesarios estos datos, y si no dispone de ellos en estos momentos,
lo invito a que una vez que los tenga nos vuelva a contactar.

2.2. Si el cliente muestra desconfianza para entregar el nimero de serie de su carnet de identidad, informa que este dato es necesario
para validar su identidad y para iniciar la atencién y que no serd mal utilizado. Apdyate del siguiente script:

sr(a) XXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién es necesario este dato. Le entrego la tranquilidad que sus datos no seran
mal utilizado.

a. Si el cliente acepta entregar los datos, continta con el PASO N°2.3.
b. Si el cliente no acepta entregar los datos, finaliza la atencién.

2.3. si el cliente si entrega su Rut y nimero de serie, ingresa estos datos en FPV y presiona Buscar.

Clard™

Fara comenzar, ingress fos datos del
clinte

Rist Chante

[==2]

a. Si el nimero de serie es invalido, informa al cliente que la informacién entregada no es correcta o que su carnet de identidad
presenta algdn inconveniente, como, por ejemplo, que esté vencido o bloqueado. Con esto, no es posible efectuar la atencién y debes
recomendar al cliente que verifique el estado de su carnet de identidad. Apéyate del siguiente script y finaliza la atencién:

sr(a) XXX, le informo que los datos que me entrega no estdn correctos o su carnet de identidad presenta algin inconveniente, como, por
ejemplo, que este caducado o bloqueado. Frente a esto, no es posible continuar la atencién y le recomiendo que verifique el estado de su
carnet de identidad.

b. Si el nimero de serie es vdlido, continta con el PASO N°3.

3. Selecciona el botén Bloqueo de Prefijos para realizar la gestion.

s
Clarg®  usuaric cac 158217864 [J138) 0 5] Estacos e Solichug [ Corrar Sesion

AUT TITULAR: 4| NOMBRE APELLIDO: PAl

Elige el tipo de solicitud que quieres realizar

M o o

[ad] D & (=] ]

Cambio Equipo Cambio SIM Cambio de Pian Término g6 Traspaso de Bloquea de
Conirato Titular Prefijos

4. Se mostrardn todas las lineas asociadas al Rut del cliente. Posiciénate sobre la linea consultada y desliza el botén hacia la derecha
para activar el bloqueo en la columna Pref. 809 (para desbloquear debes deslizar el botén hacia la izquierda). Luego

presiona Continuar.



https://fpv-prod.clarovtrcloud.com/

- . -

IMPORTANTE: Si la linea del cliente no tiene activo el perfil VOLTE no podré ser seleccionada apareciendo el siguiente mensaje “Por
favor seleccione un PCS para bloquear o desbloquear”.

5. Una vez presionado aparecerd un mensaje para confirmar la solicitud. Presiona i, Continuar.

®

¢Estas seguro?

4Sequro que deseas procesar 0s cambios para estos.
pes: 56957267005 7

6. A continuacion, revisa y valida que la solicitud sea correcta. Si el cliente desiste o es incorrecta presiona en la parte superior el botén Cancelar
Solicitud. Si estd todo correcto presiona Confirmar.

Sila gestion es de bloqueo:

Clard%  Usuariocac tssz1ass purss)

stados de Sollcrug ® canceiar solcima > cornar sesién

Detalle de solicitud

Nepes Bloquesdos  Desbloqueados  VoLTE

+56957267005 o0 °

Sila gestion es de desbloqueo:

Clardt  UsuaroCAc 158217864 [3138] (5 Estados de Sohcmua 5 cemar sesién

Detalle de solicitud

Jeeniicas 3gin e porfavorcancea 1aoren paraevtar nconvenientes.

wepes Bloquesdos  Desbloquesdos  VoLTE

+56957267005 805 L

7. Se generard un resumen de la solicitud, el cual incluird el detalle de la gestion realizada y el nimero de seguimiento correspondiente.
Presiona Volver al Inicio.




RUTTITULAR:

10: 10us5

La soficitug N° 104455 se ha creado sxitosamente

oS YouTe Bioquease Desbloquesdo

16957257005 °

—
RUT

AULETTE Ci o

PAULETTE CRISTINE BELMAR R o

Nepes:

Emai
456991751620 PAULETTE BELM

8.Una vez generada la solicitud puedes verificar en la pestafia Estado de Solicitudes el estado de la gestion.

o crodosdconjestsdos d s

r— — =

order N° 104455

wRcs Blogueado Desblogueads

145695726 7008 w0

PAULETTE CRISTINE BELMAR AREVALO
W FCS:
5699175 1620

15821 7864

Email: PAULETTE BELMAR@GLAROVTR GL

9. En CRM One quedard registrado a gestion de forma automatica bajo el siguiente registro:
Motivo I: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Equipo
Resultado: Otros

[Er—

25 Termas
Moot aive? ) Resunde T oo Trabaia
souicmuoes UODFKACOMSAL  CAUBODEEQUPO  OTROS

Eowante
Gaseitn fecrarers)
1m0 142281

Vo

Tiviodeibalo

e et
Ducén
o000

s

o0
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°22 - Moévil
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°22 -
Movil

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

FINALIZAR






