DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°17 - 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.

CAMBIO DE PLAN MOVIL

TERMINO DE DESCUENTO MOVIL

REGULARIZACION DE PYD MOVIL

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES STORYTEL

ACTIVACION Y DESACTIVACION CRUNCHYROLL

DESAFIO TERMINADO
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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.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES



¢QUE ¢APLICA
DOCUMENTOS SE VALIDACION DE SOBRE LA DEUDA
DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

¢{QUIEN LO
SOLICITA?

Titular del servicio o tercero con poder notarial (el poder notarial aplica solo para
sucursales).

;QUIEN LO ¢QUE ¢APLICA
‘souanv DOCUMENTOS SE VALIDACION DE SOBRE LA DEUDA
’ DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion de identidad.

S :QUE ¢APLICA
< DOCUMENTOS SE VALIDACION DE SOBRE LA DEUDA
SOLICITA?

DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

Si aplica. Apdyate de la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.

¢{QUE ¢APLICA
DOCUMENTOS SE VALIDACION DE SOBRE LA DEUDA
DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

¢{QUIEN LO
SOLICITA?


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

El cliente no debe tener deuda vencida asociada al Rut.

ST ¢QUE ¢APLICA
¢ DOCUMENTOS SE VALIDACION DE SOBRE LA DEUDA
SOLICITA?

DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

Sila linea posee descuentos vigentes, se debe informar que estos se pierden.

,QUIEN LO ¢QUE ¢APLICA
¢ DOCUMENTOS SE VALIDACION DE SOBRE LA DEUDA
SOLICITA?

DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

Es de suma IMPORTANCIA que cada vez que el cliente acepte un descuento lo
registres en CRM One, asi aseguramos que quede evidencia de o
ofrecido/aceptado. Apoyate de la publicacion INGRESAR REGISTRO DE
ATENCION para registrar correctamente la interaccién en CRM One. Dentro de la
interaccion siempre debes registrar:

+ Porcentaje de descuento al cargo fijo prometido.
* Duracion de la promocion prometida en meses.
* Valor a pagar por la linea prometido al cliente.

MATRIZ DE ATENCION UPSELLING

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INFORMA REGISTRA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/662

1. Pregunta y entiende cudl o cudles son las mejoras que desea obtener el cliente
de su Plan, si desea mas gigas, minutos, etc.

2. Revisa cual es el plan que tiene vigente haciendo una pequefia comparacion,
para ello, apdyate con la publicacion PLAN COMERCIAL.

3. Recomienda un plan, considerando que no puedes ofrecer un cargo fijo menor
al que tiene el cliente. RECUERDA: No aplica la carga de descuentos, debe informar
el precio normal.

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INFORMA REGISTRA

Si cliente acepta el plan ofrecido, gestiona el cambio de plan por medio del Front de
Postventa (FPV), apdyate del apartado PASO A PASO 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.

IMPORTANTE: 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
aprobacidén para avanzar.

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INFORMA REGISTRA


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

Sr(a) XXXX, le informo que su nuevo plan es XXXX, incluye XX minutos para llamar a
todo destino , XX GB de navegacién  y XXSMS , OTT, XX bolsa Roaming , XX
LDI [seglin 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].

VERIFICACIONES

GESTION INFORMA REGISTRA
PREVIAS

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 atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada

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

IMPORTANTEN EN LA ATENCION

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.



e 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.

En caso de que el cliente tenga un plan GGTT (grandes tiendas), debes

consultar en la siguiente MASCARA DE VALIDACION el tipo de mandato

que tiene el cliente (si el PCS consultado no aparece en la Macara el
cliente no tiene Mandato) y segun lo que indique la validacion informar

lo siguiente:

e Mandato Full: Cliente podra 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. 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.

+ 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 retencion, sin generar el cobro anticipado del equipo

en la tarjeta de la tienda.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/135/2026/Julio/11/20260611%20Mandato%20-%20Cont%20GTM123.xlsx

e Si cliente manifiesta explicitamente su intencién de termino de
contrato, debes derivarlo a la Plataforma de Contencién Movil.
Sucursales, debe ser revisado por el ejecutivo retenedor o

supervisor/jefe.

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.

Cualquier incidente o error sistémico del FPV debe ser reportado por
medio del grupo de Whatsapp que estd dispuesto para ello,
informando el Rut y numero de serie del carnet de identidad del
cliente. En caso de no tener acceso al grupo, el incidente debe ser
reportado al supervisor quien reportara por medio del grupo de

Whatsapp.

DOWNSELLING (DISMINUCION DEL CARGO F1JO)

MATRIZ DE ATENCION DOWNSELLING

11 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.

1.1.1Si le finalizé un descuento, informa al cliente esta situaciéon indicando que todo descuento tiene una vigencia, ademds,
menciona que, si baja el plan las caracteristicas del servicio, como GB y Roaming, se reducirdn.

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 finalizé un descuento y se debe a otros motivos, como, por ejemplo, la contratacion de servicios adicionales o
consumo adicional, explica esta situacién 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. Sielcliente persiste en bajar a un plan menor, continda con el paso N°2.

1.2 Si indica que es por motivos econémicos, continta con el paso N°2.

2 Revisa en CRM One al nlan atle tiene contratado el cliente v &i tiene o no desciientons vinentesg


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

P L T I e L I T I R T st TR DI RO AP

2.1 Si no tiene descuentos vigentes, continda con el paso N°3.
2.1. Si tiene descuentos vigentes, informa que con el cambio de plan los descuentos se perderdn.

a. Si el cliente desiste de bajar el plan, finaliza la atencion.
b. Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, continGa con el paso N°3.

3. Ofrece un descuento al cargo fijo (CF) actual, considerando siempre el monto pagado en boleta, para ello, apdyate
con la siguiente tabla:

3.1Si 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 atencion.

4. Ofr SHEL CUENTE TIENEAN CARGA
que Plan d= actual DESCUENTO PARA OFRECER:

FIJO SUPERIOR A:

Max Libre Pro $18.300 30% X 6 MESES
Max XL Libre $15.100 30% X 6 MESES
Max L Libre $11.990 30% X 6 MESES
Max M Libre $10.300 30% X 6 MESES
Plan S $8.000 15% X 6 MESES

4.1 Si el cliente acepta, gestiona el cambio de plan por medio del Front de Postventa (FPV), para esto, apéyate 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.
reAN DEDESVIND

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 1ra Opcidn 2da Opcién 3ra Opcién
Max XL Libre 1ra Opcidn 2da Opcion
Max L Libre Unica Opcidn
Max M Libre Unica Opcién



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

transfiere de forma asistida a la Plataforma de Contencion, apdyate de la publicacién PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
\J \

“



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637
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TERMINO DE DESCUENTO MOVIL

Detallar como atender a clientes que reporten un aumento en el valor de su
boleta debido al término de un descuento o promocion.

ALCANCE




» Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center NO y para

ejecutivos de la Plataforma Especialista Termino de Descuento.
» Aplica para clientes con servicios movil.

o Esta atencién puede ser entregada al titular o a un tercero
usuario del servicio. Sin embargo, si durante la atencidon es
necesario realizar un cambio de plan, la atencién debera ser

realizada Unicamente al titular del servicio.

CALLCENTER NO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

e Transferir al cliente a la Plataforma Especialista de Término de
Descuento Unicamente cuando presente alguna de las siguientes

situaciones y la MASCARA DE CONSULTA indique que la transferencia est4

permitida:

o Cliente nos contacta por alza en su boleta y al revisar se determina

que presenta un término de descuento en la boleta anterior.

o Cliente nos 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.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/001/2026/Agosto/10/Mascara_Termino_PYD_10082026_17082026.xlsx

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Frente a consultas de clientes por el alza en el valor de su boleta, confirma que la
variacion sea por un término de descuento, para esto, ingresa a CRM One con el
PCS del cliente y luego a la Cuenta Financiera para descargar y comparar las 2
Ultimas boletas e identificar el motivo del alza (procedimiento EXPLICACION DE
BOLETA MOVIL):

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Si el alza se debe a un término de descuento, continda con el paso N°2.

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Si el alza se debe a otro motivo, continta con el procedimiento
correspondiente disponible en Somos Clave.

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/89

Informa al cliente que el aumento en el monto de su boleta se debe al
término de un descuento, indicando el porcentaje de descuento que finalizé y
la vigencia que tenia. Ademas, sefiala que el valor facturado en esta boleta
corresponde al cobro de su servicio sin la aplicacion de dicho descuento. Apdyate
del siguiente script y valida si el cliente queda conforme con la explicacion:

Sr(a) XXXX, le comento que el descuento de [XX%] que tenia aplicado en su boleta fue
entregado durante el mes de [Mes] y estuvo vigente por [X] meses. Como ese beneficio
ya finalizé, el monto que hoy aparece en su boleta corresponde al valor de su servicio.

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Si el cliente queda conforme con la explicacion, registra en CRM One vy
finaliza la atencion.

Utiliza los siguientes topicos para el registro de atencion:

Motivo 1: Consultas Financieras
Motivo 2: Estados Financieros
Motivo 3: Detalle Facturacion
Resultado: Solicitud Completada

Registrar en la atencion: #TERMINODESCUENTO
- Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada



PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Si el cliente no queda conforme con la explicacién, continla con el paso N°3.

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Si pese a la explicacion el cliente no esta conforme y manifiesta su malestar,
informa que para poder atender su solicitud lo trasferiras con el area especialista.
Apoyate del siguiente script:

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

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Realiza la transferencia de forma asistida a la Plataforma Especialista de
Termino de Descuento validando el tipo de plan que tiene el cliente, Cuenta
Exacta o Postpago (esto lo revisas en CRM One en los Productos Asignados),
luego debes seleccionar el Routing Point correspondiente en Genesys:



Si es postpago: RENOVACION_DESCUENTO_POS RP 11604
Si es cuenta exacta: RENOVACION _DESCUENTO_CE RP 11605

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Una vez transferido el cliente, deja el siguiente registro de atencion en CRM One
utilizando los siguientes topicos:

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

Registrar en la atencion: #TERMINODESCUENTO
- Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada

+ Gestion realizada

CONTINUE
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REGULARIZACION DE PYD MOVIL

Detallar como regularizar a aquellos clientes que se les ofrecié un descuento o una
bolsa de GB y éste no fue cargado.

IMPORTANTES EN LA ATENCION



o Siempre debes indagar con el cliente para saber cual fue el
descuento ofrecido y la fecha en que se atendid, y asi realizar un

analisis en nuestros sistemas.

e Recuerda que si la linea posee un descuento y el cliente acepta un
nuevo descuento, se debe informar que el descuento anterior se

perdera.

MATRIZ DE ATENCION REGULARIZACION DE

PYD

GESTION SOPORTE DIFERIDO

GESTION FRONT REGISTRA .
MOVIL

1. Revisa en CRM One, en los Productos Asignados de la linea del cliente, si tiene el
descuento cargado:

1.1. Si el descuento si esta cargado, verifica que sea el mismo indicado por el
cliente:

1.1.1. Si es el mismo descuento, revisa en la Ultima boleta emitida si éste esta
aplicado:

a) Si el descuento si esta aplicado en la boleta, informa al cliente que el
descuento se encuentra correctamente ingresado y finaliza la atencion.

b) Si el descuento no esta aplicado en la boleta, verifica que se estén
considerados solo los proporcionales por el descuento segun la fecha de aplicacion
de éste:

- Si tiene aplicado proporcionales por el descuento, informa al cliente que
segun la fecha de aplicacion del descuento vy las fechas que considera la boleta, se le



estd considerando solo los proporcionales por el descuento. Entrega esta
informacion y finaliza la atencion.

- Si no esta aplicado el descuento en la boleta, quiere decir que la boleta
considera un periodo anterior a la aplicacion del descuento por lo que vendra
incluido en la siguiente facturacion. Explica esto al cliente y da la tranquilidad que el
descuento si esta ingresado. Si el cliente no acepta la explicacion y solicita el
descuento en la boleta actual, realiza el ajuste segun el procedimiento AJUSTE
(NOTA DE CREDITO).

Para Call Center, si el monto a descontar sUpera lo que tienes permitido por perfil,
debes derivar a Soporte Diferido para que esta area realice el ajuste, para esto,
deja la siguiente ruta de tipifica MOVIL MAS — CALL BACK BOTON ROJO MOVIL
— NOTA DE CREDITO DESCUENTO NO APLICADO e informa al cliente que dentro
de un plazo maximo de 1 dia habil sera contactado por el equipo especialista.

Apoyate del siguiente script

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista.
Dentro de un plazo mdximo de 1 dia hdbil serd contactado(a) para resolver su
requerimiento.

1.1.2. Si no es el mismo descuento, continla con el paso N°2.
1.2. Si el descuento no esta cargado, continua con el paso N°2.

2. Revisa en las interacciones de CRM One si existe respaldo del descuento
indicado por el cliente:

2.1. Si existe interaccion de respaldo, revisa si el descuento ya cumplié su
vigencia. Si es asi, informa al cliente esta situacion. Si el cliente solicita disminuir su
plan, continla la atencién segin la publicacion CAMBIO DE PLAN MOVIL. Si el
descuento, segin fecha de ofertamiento debiera estar cargado y no lo esta, atiende
segun tu canal de atencion:

Call Center: Deriva a Soporte Diferido, para esto, deja la siguiente ruta de
tipifica MOVIL MAS -> CALL BACK BOTON ROJO MOVIL -> REGULARIZACION DE
PYD -> PYD DIFERENTE AL OFRECIDO / PYD NO CARGADO e informa al cliente


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135

que dentro de un plazo maximo de 1 dia habil sera contactado por el equipo
especialista.

Apoyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista.
Dentro de un plazo mdximo de 1 dia hdbil serd contactado(a) para resolver su
requerimiento

Si el cliente solicita el descuento en la boleta actual, realiza el ajuste segun el
procedimiento AJUSTE (NOTA DE CREDITO). Si el monto a descontar stpera lo que
tienes permitido por perfil, el ajuste debe ser realizado por Soporte Diferido.

Sucursales y Canales Digitales: Gestiona la carga del descuento directamente en
CRM One hasta un limite del 30%. Superior a este porcentaje debes solicitar la carga
del descuento al supervisor o jefe. Puedes utilizar el procedimiento ACTIVACION DE
DESCUENTOS MOVIL.

En caso que sea necesario ajustar a la boleta actual, debes realizar un Caso de
Impugnacion apoyandote del procedimiento AJUSTE (NOTA DE CREDITO).

2.2. Si no existe interacciéon de respaldo, continda con el paso N°3.

3. Si tras los pasos anteriores no se logra encontrar evidencia de lo indicado por el
cliente, debemos igualmente gestionar su solicitud dependiendo del porcentaje de
descuento reclamado:

3.1. Si el descuento reclamado es menor o igual a un 30% del cargo fijo, atiende
segun tu canal de atencion:

Call Center: Deriva a Soporte Diferido, para esto, deja la siguiente ruta de
tipifica MOVIL MAS -> CALL BACK BOTON ROJO MOVIL -> REGULARIZACION DE
PYD -> PYD SIN RESPALDO e informa al cliente que dentro de un plazo maximo de
1 dia habil sera contactado por el equipo especialista.

Apoyate del siguiente script:

Sr(a). XXX; le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista.
Dentro de un plazo mdximo de 1 dia hdbil serd contactado(a) para resolver su
requerimiento


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/153
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

Sucursales y Canales Digitales: Gestiona la carga del descuento directamente en
CRM One. Puedes utilizar el procedimiento ACTIVACION DE DESCUENTOS MOVIL.

3.2. Si el descuento reclamado es mayor a un 30% del cargo fijo, ingresa un Caso de
Impugnacion y realiza el cierre administrativo del caso. Apdyate del
procedimiento PASO A PASO AJUSTE. - CASO DE IMPUGNACION (para el
ingreso) - CIERRE ADMINISTRATIVO CASO DE IMPUGNACION (para el cierre).
Informa al cliente que dentro de un plazo maximo de 5 dias habiles recibira la
respuesta de su caso.

Para Call Center, en caso de que el cliente no quede conforme con esta solucion y
manifieste intencion de Termino debes transferir de forma asistida a la Plataforma
de Contencion, apdyate de la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
HOGAR Y MOVIL

GESTION SOPORTE DIFERIDO

GESTION FRONT REGISTRA .
MOVIL

Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Consultas Comerciales,

Motivo 2: Documentos - Pagos,

Motivo 3: Consultas Documentos de Pagoy
Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencidn:

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

- Informacion entregada

- Gestion realizada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/153
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637

GESTION SOPORTE DIFERIDO

GESTION FRONT REGISTRA .
MOVIL

1. Extrae desde Tipifica el listado de clientes a contactar y verifica el descuento a
regularizar. Luego contacta al cliente, saluda e indica el motivo del llamado.

Apoyate del siguiente script:

Buenos dias/tardes sr(a). XXX, mi nombre es [nombre y apellido ejecutivo] ejecutivo de Claro. Lo contacto
debido a su solicitud de XXXX realizada el dia XX-XX.

2. Segun la informacion entregada por el Front deja la siguiente ruta en TIPIFICA
para que el ingreso del descuento sea realizado de forma masiva: MOVIL MAS —
ATENCION BOTON ROJO — REGULARIZACION DE PYD — REGULARIZACION
DE POSTVENTA — SELECCIONAR DESCUENTO. Debes indicar en N° PCS vy el
descuento a ingresar.

3. En caso de que el cliente solicite la nota de crédito en la boleta actualmente
emitida, se debe gestionar a través de un cargo de crédito (siempre y cuando el
ajuste no haya sido realizado por el Front). Para ello se tiene un monto maximo de
aprobacion de $15.000, apdyate del procedimiento PASO A PASO AJUSTE.

CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
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ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES
STORYTEL

Resolver inconvenientes técnicos con respecto a la descarga, activacion,
reproduccion y uso de la aplicacion STORYTEL

:COMO ACTIVAR STORYTEL?



Activacion en celular o
tablet

Activacion en la WEB Activacion en Dbox
de Claro/VTR Smart / Smart TV

Consideraciones:
El orden de activacién es:

ACTIVACION STORYTEL

SIN CUENTA PREVIA ACTIVACION CON CUENTA PREVIA

Aplica para clientes que nunca han tenido una cuenta con Storytel
Consideraciones:

e La activacion de la aplicacion siempre se debe hacer desde la web de Claro o
VTR. Si se realiza directamente en la aplicacion, esta pedira la suscripcion con

pago.

e Antes de efectuar la activacion, debes haber asegurado que el cliente tenga
las credenciales de sucursal virtual activas.

Revisa imagenes de la app la siguiente publicacion aqu

SIN CUENTA PREVIA ACTIVACION CON CUENTA PREVIA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1112

Aplica a clientes que en algin momento tuvieron cuenta Storytel que ya no esta
vigente o0 que tiene una cuenta vigente contratada con Storytel o a través de un
proveedor.

Consideraciones:

e La activacion de la aplicacion siempre se debe hacer desde la web de Claro o
VTR. Si se realiza directamente en la aplicacion, esta pedira la suscripcion con

pago.

e Antes de efectuar la activacion, debes haber asegurado que el cliente tenga
las credenciales de sucursal virtual activas.

e Si ya tiene activa una suscripcion Premium de Storytel, debera cancelarla y
esperar a que finalice su vigencia antes de activar el beneficio Claro VTR, de lo
contrario el cliente NO PODRA HACER LA ACTIVACION

e Como alternativa, puede crear una nueva cuenta para activar el servicio
(Pierde el historial de visualizacion, listas, favoritos y preferencias asociadas a
la cuenta actual)

EJECUTIVO 1° LINEA

PASO 2: REVISAR SI LA
PASO 1: REVISA EL ESTADO a PASO 3: VERIFICA EL ACCESO A
APLICACION APARECE
DEL SERVICIO SUCURSAL VIRTUAL
CONTRATADA

Revisa que la cuenta del servicio esté activa. Si el cliente tiene otros planes moviles
y estos estan suspendidos por no pago, la aplicacion no estara disponible hasta
que la cuenta esté al dia.



PASO 2: REVISAR SI LA
PASO 1: REVISA EL ESTADO . PASO 3: VERIFICA EL ACCESO A
APLICACION APARECE
DEL SERVICIO SUCURSAL VIRTUAL
CONTRATADA

Verifica en One si la aplicacion aparece contratada mediante la modalidad a la
carta
Sino incluye, informa al cliente que puede contratar la aplicacion.

PASO 2: REVISAR SI LA
PASO 1: REVISA EL ESTADO L PASO 3: VERIFICA EL ACCESO
APLICACION APARECE
DEL SERVICIO A SUCURSAL VIRTUAL
CONTRATADA

1. Solicita al cliente ingresar a la SUCURSAL VIRTUAL de Claro con sus
credenciales; asi confirmar si tiene acceso

Puede acceder a la sucursal virtual:

e Informa al cliente que lo derivardas a una plataforma especialista para
continuar revisando su caso.

Guiate por el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA para transferir al cliente.
No tengo credenciales/ Olvidé contraseina:

Indica el paso a paso de Recuperacion de contrasefia segun la publicacion
SUCURSAL VIRTUAL para recuperar la contrasefia y luego vuelve a solicitar que
ingrese a la sucursal virtual.

No ingresa, realiza el procedimiento de recuperacion de contrasefia segun la
publicacion SUCURSAL VIRTUAL

Si ingresa, informa al cliente que lo derivaras a una plataforma especialista para
cambiar el correo y continuar con el proceso de activacion.


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/411

Guiate por el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA para transferir al cliente.

CONTINUAR
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ACTIVACION Y DESACTIVACION CRUNCHYROLL

Resolver inconvenientes técnicos con respecto a la descarga, activacion,

reproduccion y uso de la aplicacion CRUNCHYROLL.

COMO ACTIVAR CRUNCHYROLL



EL ORDEN DE ACTIVACION ES

Activacion en Dbox Activacion en celular o
Smart / Smart TV tablet

Activacion en la WEB
de Claro/VTR

ACTIVACION CRUNCHYROLL SIN CUENTA PREVIA ACTIVACION CON CUENTA PREVIA

Aplica para clientes que nunca han tenido una cuenta con Crunchyroll

Consideraciones:

e La activacion de la aplicacion siempre se debe hacer desde la web de Claro o
VTR. Si se realiza directamente en la aplicacion, esta pedira la suscripcion con

pago.
e Antes de efectuar la activacion, debes haber asegurado que el cliente tenga las
credenciales de sucursal virtual activas.

Revisa las imagenes de apoyo de activacién para clientes Claro | VTR aqui

ACTIVACION CRUNCHYROLL SIN CUENTA PREVIA ACTIVACION CON CUENTA PREVIA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1113

Aplica a clientes que en algun momento tuvieron cuenta Crunchyroll que ya no
esta vigente o que tiene una cuenta vigente contratada con Crunchyroll o a través
de un proveedor.
Consideraciones:

e La activacion de la aplicacion siempre se debe hacer desde la web de Claro o
VTR. Si se realiza directamente en la aplicacion, esta pedira la suscripcion con

pago.

e Antes de efectuar la activacion, debes haber asegurado que el cliente tenga las
credenciales de sucursal virtual activas.

e Sivya tiene activa una suscripcion Premium de Crunchyroll, debera cancelarla y
esperar a que finalice su vigencia antes de activar el beneficio Claro VTR. SI NO
ESPERA FINALIZAR LA VIGENCIA MANTENDRA EL COBRO DE SU
SUSCRIPCION Y DEL BENEFICIO.

o Como alternativa, puede crear una nueva cuenta para activar el servicio (Pierde
el historial de visualizacion, listas, favoritos y preferencias asociadas a la cuenta
actual).

SOLUCION INCONVENIENTE MOVIL



EJECUTIVO 1° LINEA



REVISA EL ESTADO DEL SERVICIO

Revisa que la cuenta del servicio esté activa. Si el cliente tiene otros planes
moviles y estos estan suspendidos por no pago, la aplicacion no estara

disponible hasta que la cuenta esté al dia.



REVISAR SI LA APLICACION APARECE CONTRATADA

Verifica en One si la aplicacién aparece contratada mediante la modalidad a la

carta.
Si no incluye, informa al cliente que puede contratar la aplicacion.



VERIFICA EL ACCESO A SUCURSAL VIRTUAL

Solicita al cliente ingresar a la SUCURSAL VIRTUAL de Claro o VTR segun

corresponda e ingresar con sus credenciales

Puede acceder a la sucursal virtual: Informa al cliente que debes transferirlo

al equipo especialista para revisar su caso.

Transfiere a la Plataforma de streaming segun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA

No tengo credenciales/ Olvidé contraseia:

e Indica el paso a paso de Recuperacion de contrasefia segun la publicacién
SUCURSAL VIRTUAL para recuperar la contrasefa.

SUCURSAL VIRTUAL VTR SUCURSAL VIRTUAL CLARO

Si no puede ingresar a Sucursal virtual porque se debe modificar el correo
electrénico, deberas transferirlo a la Plataforma Streaming para modificar el

correo

* Una vez que el cliente recupere las credenciales, informa que lo derivaras a

una plataforma especialista para continuar revisando su caso.

Transfiere a la Plataforma de streaming segun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA

CONTINUE


https://sucursalvirtual.clarochile.cl/sucursal
https://accounts.vtr.com/authenticationendpoint/login.do?auth0Client=eyJuYW1lIjoiYXV0aDAtc3BhLWpzIiwidmVyc2lvbiI6IjEuMTUuMCJ9&client_id=vF_ROV4XBFQdA7c6jD8RPRRenNsa&code_challenge=EionGD7ofmDwzqS73FK8E4oJJwQAYWJjPQ0KJiZPYQM&code_challenge_method=S256&commonAuthCallerPath=%2Foauth2%2Fauthorize&forceAuth=false&issuer=https%3A%2F%2Faccounts.vtr.com%2Foauth2%2Ftoken&nonce=QS5GN1F3REtDNWlicDBDS1prTGZGZWR6b1E2Vm5HYTVpTEo5MmRxLjJwLg%3D%3D&passiveAuth=false&redirect_uri=https%3A%2F%2Fwww.vtr.com%2F_callbk&response_mode=query&response_type=code&scope=openid+profile+email&state=OVFybWRWakdzOGpMUjZ6RHRIZFNRYm00R3k2VkVWVn52dXItN21qampQOQ%3D%3D&tenantDomain=carbon.super&sessionDataKey=34dcfc73-9208-418c-adf7-fa639869b257&relyingParty=vF_ROV4XBFQdA7c6jD8RPRRenNsa&type=oidc&sp=VTR-CM-PKCE&isSaaSApp=false&authenticators=VTRCustomBasicAuthenticator%3ALOCAL
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1057
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/411
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°17 - MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°17 -
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



