DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°17 - 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 evaluacion
final en el Campus Virtual.

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 que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: CAMBIOS EN BOLETAY PAGOS CLARO VTR

UNIDAD 2: VENTAY POSTVENTA e-SIM

UNIDAD 3: CAMBIO DE PLAN MOVIL

UNIDAD 3: AJUSTE NOTA DE CREDITO

DESAFiO TERMINADO
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UNIDAD 1: CAMBIOS EN BOLETA Y PAGOS CLARO VTR

@ En el marco del proceso de transformacion de
nuestra compaiiia, informamos que:

» Desde hoy 5 de septiembre se puede pagar
en Pago Expres Claro las deudas de VTR.

« Desde el 11 de septiembre se podra pagar
en Pago Express VTR las deudas de Claro

Cambios en Boleta y Pagos Claro VTR:




Esta actualizacion refleja de manera clara la integracion entre ambas compafiias y simboliza que, junto a Claro, hoy avanzamos
como una sola empresa. Con ello, reforzamos nuestro compromiso de ofrecer a nuestros clientes una experiencia unificada, mas

simple y coherente en cada uno de nuestros puntos de contacto.
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¢ Imdgenes referenciales.

Con esta integracion, reforzamos nuestro compromiso de ofrecer una experiencia de pago mas simple, eficiente y amigable.

%¥.vtr/Claro-

CAMBIO EN BOLETA VTR:

Con este cambio, los clientes de VTR comenzardn a recibir sus boletas con un nuevo logo.



INFORMA REGISTRA

Adicionalmente, contamos con un sitio en el Centro Ayuda VTR para apoyar a consultas de nuestros
clientes sobre sus boletas.

La ruta a seguir por parte del cliente:

Centro Ayuda online -> Boletas y pagos -> Todo sobre mi boleta VTR

< kravircom W.vtr (Clardt

jHolah Bienvenido al Centro de Ayuda VTR

rece Imternet Doletas y Pages Tebewisién Telefonia Méwil y Fijs  Swoursal Virtual y App €mpresa
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Todo sobre mi boleta VTR
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INFORMA REGISTRA

Atencién Comercial -> Explicacién cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta
Incluir siempre en la observacion:

- Nombre y Rut de la persona que atendemos
- Motivo llamada/visita

- Gestion Realizada

- Informacién entregada



CONTINUE
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UNIDAD 2: VENTA Y POSTVENTA e-SIM

IMPORTANTE

Algunos clientes estan recibiendo el siguiente sms al realizar el proceso de contratacion. Explica que este mensaje no se relaciona con el proceso que esta realizando y
que, por ende, no afecta el proceso que esta realizando.




IMEI(MEID) and S/N

wiu o @l LI

T
MU

Aceptar

SQUE ES UNA e-SIM?

Una e-SIM es una SIM Card o “chip” digital, que reemplaza al conocido pldstico que entregamos a un cliente en la

venta o post venta. Sélo algunos equipos méviles son compatibles con una e-SIM.

Para confirmar la compatibilidad, debes solicitar al cliente digitar el coédigo*#06+#. Si aparece el cédigo EID indica

que si existe compatibilidad entre el equipo y una e-SIM.

PREGUNTAS FRECUENTES

¢Por qué me tengo que conectar al wifi
de la sucursal?

Es para escanear el QR de activacion de la sim de manera correcta y asi asegurar que el
proceso de configuracion de la e- sim sea exitoso.

¢Puedo seguir usando la sim fisica
antigua en mi teléfono?

No, dado que mantienen la misma informacién. Ademas, el usar 2 sim genera que tanto el
equipo como el servicio funcione deficientemente. Si el cliente tiene una sim asociada a
otro numero la puede seguir ocupando, pero recordar que el teléfono estara funcionando
doblemente.

¢Por qué mi bateria del celular se
descarga mas rapido?




Esto obedece a que el cliente esta usando 2 simcard (modo dual SIM) y el celular mantiene
activa 2 redes méviles. La recomendacion es sacar la sim que no se ocupa y mantener solo

la esim. Luego reiniciar el equipo.
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UNIDAD 3: CAMBIO DE PLAN MOVIL

.
| !
CONSIDERACIONES IMPORTANTES

. ¢QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢APLICA VALIDACION DE
¢QUIEN LO SOLICITA? SOBRE LA DEUDA SOl
PRESENTAR? IDENTIDAD?

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



¢QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢APLICA VALIDACION DE

¢QUIEN LO SOLICITA? SOBRE LA DEUDA SO
PRESENTAR? IDENTIDAD?
Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion de identidad.
¢QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢APLICA VALIDACION DE
¢QUIEN LO SOLICITA? SOBRE LA DEUDA SO
PRESENTAR? IDENTIDAD?
Si aplica.
Apodyate de la publicacion POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.
P ¢QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢APLICA VALIDACION DE
EQUIEN LO SOLICITA? SOBRE LA DEUDA SO
PRESENTAR? IDENTIDAD?

El cliente no debe tener deuda vencida asociada al Rut

¢QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢APLICA VALIDACION DE
PRESENTAR? IDENTIDAD?

¢QUIEN LO SOLICITA? SOBRE LA DEUDA

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

¢QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢APLICA VALIDACION DE
PRESENTAR? IDENTIDAD?

¢QUIEN LO SOLICITA? SOBRE LA DEUDA SC

Es de suma IMPORTANCIA que cada vez que el cliente acepte un descuento lo registres en CRM One, asi
aseguramos que quede evidencia de lo ofrecido/aceptado.

Apbyate de la publicacion INGRESAR REGISTRO DE ATENCION para registrar correctamente la interaccion
en CRM One.

Dentro de la interaccion siempre debes registrar:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/662

- Porcentaje de descuento al cargo fijo prometido.
« Duracién de la promocion prometida en meses.
« Valor a pagar por la linea prometido al cliente.

IMPORTANTES EN LA ATENCION



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.

Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente el Protocolo de Cierre para
Cambio de Plan, el cual estd en esta misma publicaciéon. 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 y segun lo que indique la validacién

informar lo siguiente:

« 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 generard 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 condicion, 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 segln solicite el cliente y/o cargar descuentos de retencién, sin generar el cobro anticipado del

equipo en la tarjeta de la tienda.

Si cliente manifiesta explicitamente su intencién de termino de contrato, debes derivarlo a la Plataforma
de Contencién Mévil. Sucursales, debe ser revisado por el ejecutivo retenedor o supervisor/jefe.
En caso de tener un plan no vigente debes ofrecer una actualizacion 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 nimero de serie del carnet de identidad del cliente
.En caso de no tener acceso al grupo, el incidente debe ser reportado al supervisor ® quien reportard

por medio del grupo de Whatsapp.

UPSELLING (AUMENTO DE CARGO FI1JO)

MATRIZ DE ATENCION UPSELLING



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/135/2025/Agosto/11/2406%20Mandado.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA REGISTRA

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

2.Revisa cudl es el plan que tiene vigente haciendo una pequefa 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),
apoyate del apartado PASO A PASO CAMBIO DE PLAN.

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 estd en esta misma publicacion. Es importante que el cliente
entregue su aprobacién para avanzar.

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA REGISTRA

Sr(a) XXXX, le informo que su nuevo plan es XXXX, incluye XX minutos para llamar a todo destino , XX
GBde navegacién y XXSMS , OTT, XX bolsa Roaming , XX LDI [segin 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 , ademads, le comento que este plan comienza a regir el dia XX
del mes siguiente  [solo si aplica].

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA REGISTRA

Registro de atencion en CRM ONE

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato


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

Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencion:

« Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de la atencién

« Informacién entregada

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

DOWNSELLING (DISMINUCION DEL CARGO FIJO)

MATRIZ DE ATENCION DOWNSELLING

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.

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 esté en esta misma publicaciéon. Es importante que el cliente
entregue su aprobacion para avanzar.

GESTION INFORMA REGISTRA

sr(a) XxxXx, le informo que su nuevo plan es XXXX, incluye XX minutos para llamar a todo destino  , XX
GBde navegacién y XX SMS , OTT, XX bolsa Roaming , XX LDI [segun 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 , ademas, le comento que este plan comienza a regir el dia XX del
mes siguiente  [solo si aplica].

GESTION INFORMA REGISTRA

Registro de atencion en CRM One:

Motivo I: 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 atencidn
« Informacién entregada

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

1. Pregunta y entiende cudl es motivo del cliente para bajar el valor de su plan.
2. Verifica si el cliente tiene descuentos en curso, para esto puedes revisar Productos Asignados en CRM One o revisar la Gltima boleta emitida,

3. Ofrece como primera accién, descuento al cargo fijo, considerando siempre el monto pagado en su boleta, para ello, apoyate con la siguiente tabla:

SI EL CLIENTE TIENE UN CARGO

Plan de actual DESCUENTO PARA OFRECER:
FlJO 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

Los descuentos a cargar en CRM One son los siguientes (solo una opcién de acuerdo a lo aceptado por el cliente):
« PYD_A FIDE 30 Porciento por 6 meses.
« PYD_AFIDE 15 Porciento por 6 meses.

IMPORTANTE: Si el clil for, debe ser yl

31si el cliente acepta el descuento ofrecido, ingresa el descuento en CRM One, para esto apbyate de la publicacién ACTIVACION DE DESCUENTOS MOVILLuego finaliza la atencion.
3.2 si el cliente no acepta el descuento, continda con el siguiente paso.

4.En caso de que el cliente no acepte el descuento, debes ofrecer un cambio de plan de manera escalonada a precio normal sin descuentos, para ello, debes seguir la siguiente
tabla:

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

41si el cliente acepta el cambio de plan ofrecido, continda con el apartado GESTION.
4.2 5si el cliente no acepta el cambio de plan ofrecido y manifiesta intencion de termino debes revisar con el ejecutivo retenedor/Supervisor/jefe en caso de Sucursales o derivar al

cliente a Sucursal Virtual en caso de Canales Digitales.

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

plan y luego el cambio de equipo.

» Realizado el cambio de plan, el cliente recibiré

un correo con su nuevo contrato.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/153

» Cuando esté finalizado el cambio de plan, este

se reflejard en CRM One.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa al Front de Postventa con tus credenciales.

o~ FPV Web x| 4+ v " X
« C O 8 https//fpv-uat clarovtreloud.com/authentication s0% T 2 @ S"} =
1,
Claro-
ngeaar ]
L
tromesan
eeeenen -
———
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona el botén Cambio de plan.



Elige el tipo de solicitud que quieres realizar

&3

e .

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa los datos solicitados por FPV para el proceso de cambio de plan.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

FPV mostrard si se puede realizar el cambio de plan y su limite de crédito.



RUT TITULAR: 17 90

NOMBRE APTLLIDO:. CAMLA Y

Informacion asociada al Cliente

Informacion asociada al PCS

RUT TITULAR N'PCS
17907. 930 o549 TITH 690
NOMBRE APELLIDO TIPO DE SUSCRIFTOR (1
CAMILA VARAS HIBRIDO |
FECHA DE NACIMIENTO LINEA BLOQUEADA (]
21111991 NO I
EMAL PLAN COMPATIDLE (|
camila varas Bgmal com s I .
lag'
LIMITE CREDITO PLAN ACTUAL
450 000 I 07 2023 ARR-PLAN S CE
DEUDA VENCIDA (1)
%0
DEUDA EMITIOA (D
50

[ chervte puede reahs

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez completada la informacién del perfil, FPV mostrard las opciones que tiene el cliente para cambiar
su plan. Elegido el plan, selecciona Continuar.
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PASO 1 PASO 2
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PASO 3 PASO 4

Elegido el plan, el sistema se deslizaré a la pantalla de validacion identidad.

Sucursal: Selecciona Validacién por biometria dactilar
Call center: Validacion por biometria facial.

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

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

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

El cambio de plan por CRM One solo se puede

®

realizar en aquellos casos donde el Front de


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

Postventa (FPV) no se encuentre disponible.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

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

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

Fecha de Nacimiento:

PASO1 PASO 2 PASO 3 PASO4

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

Bisqueda: Contacto (Extendida)
Sin =

Buscaravers | [T | Bisqueda sinCuardar v | &3 |v] [ apstar

1 Regisires
Nro. de Suscripcion ¥ Tipa ¥ | Sub Estados ¥ MEI ¥ 1cCin ¥ Nombre ¥ Apeltido ¥ Rol ¥ Nro.de Cta. Financiera ¥ Estado de 1a
comienza por v|= v - ' w | comienza por v | comienza por v | comienza por w | comenza por v - w | esiguala |-
56977091943 | Por Favr S... v | Por Favor Seleccione v | \ \ | | Por Faver S.. ] | Por Favor se
77091 ] 864205043774 B9S603014449., wan gonzakes Titular de Cuenta 2189377 Cancelado
S5977091943 WLSH Active 356753565688 .. B9S603014449.. Comp RUUZ SPA Tiular de la Cu... 220093084 Abierto
e Tance 4205043774, BISE03014449_ . an gonzaler Tular de Cuenta 3189377 Cancelsdo
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Selecciona los siguientes tépicos de interaccion para iniciar la Orden.

Motivo I: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato



Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Se Genera Orden
Luego presiona Accion.

|[Motiw1 — JMotive2  JMotives  JResutssc ]}

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 botén Buscar Ahora. Luego presiona Iniciar Orden.

= Buscar: Productos Asignados

A | Ver por:
' v (¥ inclir las Ordenes Pendientes || Incluir los Subproductos Cancelados
’ . ) v/ & -] O awstar
Identificaci.,. ¥ Nombredel.. ¥ Estado ¥ ; Region ¥ Fecha de Vigencia ¥ Tipe
v | esigual a v | comienzapor v |No= w|= v | Después v|=
| | | Desact... v | Ambos v | _ |Por
Buscar: Productos Asignados
Q Ver por:
| Producto ~ | (& Incluir las Ordenes Pendientes || Incluir los Subproductos Cancelados

(Buscaranom || ERT || Q... |[Bisqueda sinGuardar v | £ [ [ Auster

)| Nermbre del Producto & lMdenienol. . V| Mowiwe de tn Oferts V.| Estado & _ | Region V. | Excha de Vigenois |
comienza por v | esiguala v | comienza por viNo= wv|= v | Después
| | | Desacti... v | Ambos v |
‘&mm 56977726107 05 2021-DFF EP-MAX M Activo Finalizado  24/10/2022 20:21

| Inicier Orden @ Cemar |

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

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



Cuando la validacién 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

Direccion de Instalacion:

2

Calle SAN MARTIN 311 1114 | 81~

Santiago Santiago , METROPOLITANA DE
SANTIAGO
Chile

Longitude : 0 Latitude : 0

La direccion no esta validada

Ver resultado de factibilidad técnica |

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Selecciona el medio de acreditacién 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



CambiarOferta(Para . "~~~ )

Datos Generales

Canal 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

ipo de Acreditacion  Cliente Claro

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
Descripcion de Campo Valor del Campo
AUTORIZA CONSULTA PREVIRED [’m

PASO 1 PASO 2

PASO 3 PASO4

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



Datos de los Documentos

Categoria del Documento Tipo de documento Nombre del Documento

DENTDAD Tcedula vigente v ["Fotocopia de Cedula por ambos lados ~

Domicilio "o Aplica v "o Aplica v/

Acreditacion Pho Apiica v "o aAplica V)
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. Ademds, debes considerar que el estado de la evaluacion siempre debe ser Exitosa.

Evaluacion de arédito

Estado de |a Evaluacién |Exito jlieemplazaf tipo de of .. [PostaPost |

Identificacion de Aprobacion de Crédito

Puede optar a recambio en cuotas incluye iPhone 11 | Ver Evaluacién de Crédito

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.

Cambiar Oferta (Para (A : ¢ fesultado de Crédito

x
Buscar o | [ EAE | 48 [7] () apstar (2 Registen
Fecha C 2 um Sucursal o Caduucidad de E_ de Evaluaci . Mensaje 0 Evaluacion Evvidencea Validada Exceptiones Rango de Edad  Custas Permitidas Tipode plan
Despuds de. w | Despuds de: ~ | comienza par | comienia por | comienza por v |comenzapor | comenzaper w|= w | comienzapor v |
20042023 2358 | | | | I |
& 3012021 10000 152023 0:00:00 Suscess Pusd optar 8 recarmts en cudtas L. 0 1 ] Libre
IOAL2021 10000 20052023 0:00:00 Success Puede optar a recambio en cuotas .. 0 [} [] Libre
1WO420ES (0800 TIDEE023 G0G-00 Success Pusde optar & recambag en cuotas L., § ] ] Libre
I | >
Buscar ancen || EET -3 J' Apestar 1 Rugistos
OA Tipe Limite de compra mévil Lirnite de compea B2
e = — = - S S S S A -
| |
0 45000.0 47000
Informaciin de puntaje de édito
Fwsuizads de s Evalussibn ce Crédits Fachs Conuits an Scsunal Focha de Caducidad de Evaluassbn Duuda vencids
Success 3012021 100000 1052023 0:00:00 23747
Limite c# comers Fijs Limite e compes mésl Nl de Liness: Tipo ca Adquisicide
47000 L5000 2 LSG
Pago CaGS recumente por sdelantada; Paga de #cuipo por sdelantada: Medics da Pago Deuds de diccisn

L e He o
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Luego de hacer las revisiones, da clic en Siguiente.

| < Regressr

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 mads reciente.

1z
Claro-

RODRICO MOREN0 KRIAER

ofil del Chante | Camstbar Oterts (Pars ROMESCO MORENO KRINGER)
Ofertais) se varvan  combiar; 07 J023EP-WAL AL LIBRE

Bnsar par Valer T = =
Mimere de Cumts . ey | NI Conp
102004 L Cpuoney.

S Tt A | Mosrando 1.5 de 10 ofenan

(0 106880830 Prege- Wvriess
= ST 102024 APP MAX LIERE PRO 102004 OF P MAXLURE

£ 1086031 06-Prepago-Wrdless. Cange Urees 3900 P Congy Umics 3900 CLP
o TNoeees Come Fgn 22061 G Comuin 14961 CLB

S ImTTAbote-Wrdes Plas Fempags con sage Pian Fespags son sage
- o 0122 o Hi g0 314900, Il paia

s n Chi manetad bbews.

Selecciors c
b ke 0gn swags \
gm:&mlﬂ.humﬂ Carge Unics 2000 20 Cargy Unins 3500 CuP Camgs Unise 2000 CLP
Bac Pedatos Aoars o W e Comrie 501 217 Core e J
5] Conbix Charta (Para POORIGO MOPENO | BUGER | Flan Posipage sen sangs Pias Fespags com camge Flan Pecpage con same
4 00 314060, uaiope pams i g BIRGRO. Insiuye parn Wi g UI2000. sty paen
war on Chite: mimwten ibers wman o Chie: mimaton s tae on G mimeton s

Ban llamadin nacionates

o

Paca liamatan nacisnales
54 danmng 4 un mbuims

Seteccons C () Seleccone TR () seteccone F' )
et iemitadn do tartibddad Wonas Vo Revaltades do Craditn graae Umnte g0 sempes mbvd CLASD00  Umite oo sompes hogar CLPBO D00 Total comge fipe mbwd CLPO  Total sorge e hoga CLPD
|t Begm || Siguiente> =
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Luego de seleccionar la oferta presiona Siguiente.



Total cargo fijo hogar CLP0 1 ofertas seleccionadas

— —

PASO1 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 TORQ) — = x
Advertencia |
Elobjeto I es desconocido. - Relation with the following details nat found in the data base table - TBRELATION : relation ID = 20385357 | iDBversionid = 22200 <<APM Version 8.2.1.pb00_hHB>>
Resumen
05 2021-ARR-MAX PREMIUM BLACK LIBRE (Huevo
| Nombre del Producto Cargo Unico Nuewvo Mensual Actual Mensual Accién
Inalambrico (S8S77726107) ocLp 0 CLP (-T053) 7.053 CLP Para ser transferido desde 05 2021-0F EP-MAX M

Agregar Productos

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En la pantalla Actualizar Atributos de Accidn 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 Finalizacién 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 razén, el siguiente template

« Plan Antiguo:



+ Plan Nuevo:

» Nuevo Cargo Fijo:

« Explicacion de estructura:
* Inicio:

« Proporcionales: SI/NO

« Informar que perderé descuentos.

Luego presionar Siguiente.

T SeRTTTIEN0T

Archivo Ver Cresr Buscar Fiuo de Trabajo Acciones Ayuda Herramentas de Prueba
- + - - s
GONZALET
1, Titular de Cusnta
Cfal'O' RUT- 161006114
MARIA PAZ GONZALEZ TORO

Tipe: WLSM
Tipo de Pi... Pestpaid
Estade Astive

1152024

Actualizar atributos de accidn de orden (Orden 1900553946A para MARIA PAZ GONZALEZ TORO)
Estado de I Orden Deseripein de la Orden:

Perfil del Cliente

e = Identificacién de la Diden
' v
x a1 par alei - i
| Mimerad.., v | Encontrar it
o ~ - || ldentificacién de Cliente
RUT 151099114 Desde 27/05/2013 11:03; | /18421483
= 16421483 Fecha de Solicitud del Servicio Razbn
' 4155738-Ablerto-Wirsless. Mansro2e Cambio de Plan ~
Plataforma de Lanzamieno : Facha de Finalzacién de Facturaciin Taxta de 1a Razén
i v .
INTRANET Caleul, e
Paliedro Partai SAC
WS CWPO - - — \dentificacién de Campaha:  Identificacion de Ia Accién de Orden:
5 151109836 - prdcrm1 7 W™ W W ERGE
=5 M Trabaio e Fyer i :
3 Por det o3 que Gestiona suarie
A Ol AREASINTERNAS1 151109696
Identificacion de [a Nenda
we Requiere Generacidn de Cortrato
| Orden | 9005539464 : | acciones de orden Mostrar: | Acciones de Orden Activas v e
Alertas Globales
Nombre de la Oterta Hombre del Products Idertificacion de Sefvicio En & Paso Actuad (1] Estado
TG O SVERC RN 04 2016 PRO HOGAR 606 EP (de 05 20.... Inaldmbrico SEATTTIEN07 sl Hegaciaciin
s
PASO 3 PASO4

PASO 1 PASO 2

En Negociar Configuracién de Producto Inaldmbrico se puede agregar y/o configurar servicios adicionales,
en caso contrario presionar botén Siguiente.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En Negociar Distribucién de cargo para negocio mévil, en cargos por Factura sencilla, tenemos dos desviaciones.

- Acuerdo de facturacién existente: mantiene misma cuenta financiera
- Nuevo acuerdo de facturacién: 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).

Claro®

Perfil del Cliente

Nimero de ... v

Titudo: Nombre: Sequnio Nombre: Apellid: Segundo Aseliido: INomere del
| MaRsA SONZALE: MARIGON
o| it Mombre: Segunda Nombre Apaliid Segunda Apeiiido: Nomt
v MARW GOMZALEZ usR
Direccién oa Facturacién:
PASO 1 PASO 2 PASO 3

Buscar por ialor

RUT 151009114 Dasde 27/05/2013 11:03:2¢ |

MARIA

Z
Titutar de Clarts
BUT 161088114

o1 otip
25.9%0 CLP
Wonz72

MARIA PAZ GONZALEZ TORD

Megociar distribueidn del cargo para negoelo Mol
)| Carges Por. (@) Factura Sencaa Facturas Separadas.
@ Acuerdo de Facturackin Existente  MARIA GONZALEZ
MNugvo Acuerdo de Facturacibn

Enconiar |

Afilisza def Cliente LOB:
Claro Chis v | Wirsiess v

Mombee a8l Clisnte.

PASO4

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.

_ Resumen de la orden (Orden 1720813584A para MARIA PAZ GONZALEZ TORO)

2]

Caleula®

PALOT

Precios | Documentos | Descuento Productos Cruzados

i

Item

=Cambio Inaldmbrico (56977726107) - Cido de la Factura

| Colapso Todos | ill Expandir Todo | Renunciar a cargos

Ver | ID del Contrato

Fecha de Negociacion del Contrato

Actividad

Fecha de Vencimient

) Replace the 05 2021-DIF EP-MAX Moffer with the 05 2021-ARR-MAX PREMIUM BLACK

20/04/2023

- & Inalémbrico Cambiado
v T e o
Q Bolsas Adidonales LDI Voz Cambiado
1@ Descuentos Automaticos Nuevo
| @ POCF Nuevo
5§ Equipo &Tarjeta Sim Cambiado
| & Contrato por arriendo de eauioo Cambiadn

Totales (CLP)

Unico:{0} 0,00

Totsles + Impuesto (CLP)  Unico:{0} 0,00

20/04/2023 =

Identificacién de Aprobacién de Crédito 281168101
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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)

|| Precios J| D D Pri c ]
Enconta: ] Por favor marque los docu que ha verificado
17/05/2013 11:03:2+
Wireless
RTIN &
5107-WLSM-Postpaic () Documentos
(¥ Fotocopia de Cedula por ambos lados

sdo-Wireless ¥/ No Aplica

|| |is#! Mo Aplica
elado-Wireless
LCLIENTES || Caloulaf®
.l emot
nes 17
—) v
sacgdn [2]
nados
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Una vez que presiones enviar, veras que la orden se envia con éxito y mostraré la siguiente pantalla.



- Orden 1720813584A

~

b2¢

La orden 1720813584A fue enviada exitosamente.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Vuelve a la pantalla principal y deja el registro de la accién realizada.

= | Bt TTH A

B verOoultsr Tema
Agreger Tems Elirminas Tema Ascibe Aecomendacionss Crden |-
La orden 17208135844 fue enviada exitosaments.
v
SOUCITUDES COMERCIAL . MODFICACIONES AL CON.. CAMBIO DE OFERTACOM. SOLICITUD COMPLETADA. e
o)
asan
v

CONTINUAR




Lesson 4 of 5

UNIDAD 3: AJUSTE NOTA DE CREDITO

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

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

TOMA EN CUENTA

cQuién lo solicita?:

Titular o Tercero usuario del servicio.



é¢Donde se puede solicitar?:

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call Center, Canales Digitales y
Sucursales.

¢Qué documentos se debe presentar?:

No es necesario presentar ningdn documento.
éAplica Validacion de Identidad?:

No aplica validacién de identidad para este procedimiento.
éCudl es el monto maximo permitido para ajustar?:

Los montos mdaximos permitidos para ajustar son los siguientes:

@cjecutivo Call Center, Canales Digitales y Sucursales: $7.000
@Botdn Rojo Moévil: $15.000

@ Montos sobre $7.000 deben ser ingresados como un caso de impugnaciéon para que sean
atendidos por el equipo Backoffice.

@supervisor Sucursales: $30.000

Restricciones:
@t monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de facturacién ajustada.
@No se puede ingresar dos ajustes por menos de su monto méaximo.

Ejemplo, si se debe ajustar $40.000, no es valido que un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000.
Si se detecta este procedimiento, SE CONSIDERARA UNA FALTA A LA POLITICA DE AJUSTES.

@ Se debe descontar segiin la casuistica que se esté atendiendo y no el total autorizado.
Ejemplo, si se tiene que ajustar por concepto de corte y reposicién de internet, el monto a ajustar
es de $2.500 y no el monto méximo autorizado.

@ No se debe ajustar por motivos de retencién, canjes publicitarios o extensién de promociones
vigentes.

Rl

w

IMPORTANTE EN LA 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 anédlisis
apoydndote en los sistemas comerciales para identificar si corresponde una acreditacién/ajuste a la
cuenta del cliente.

f4cada ajuste debe estar respaldado por interacciones, ordenes o casos segln corresponda.

[4Todos los ajustes deben tener una observacion claray completa del caso.

MATRIZ DE ATENCION

TOMA EN CUENTA

VERIFICACIONES PREVIAS:

@ En el caso de clientes con mas de una linea verifica que esté en contexto la linea que el cliente esté
consultando.
@ verifica 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 Caso de Impugnacién en CRM One
y luego lo debes aprobar para que el ajuste se haga efectivo.

@ 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

XXXX lamentamos lo ocurrido , hemos realizado el ajuste y el saldo actualizado de tu boleta es de $XXX . Te recuerdo
que podras visualizarlo en la Sucursal Virtual con tu usuario y clave

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

XXXX hemos realizado la solicitud de andlisis , para el concepto de XXXX por un valor de $XXXX . Se te enviard la respuesta
del caso , dentro de 5 dias habiles al medio de notificacion que has elegido. Te recuerdo que podrds visualizar el saldo a
pagar en nuestra Sucursal Virtual ~ con tu usuario y clave.

REGISTRA:

Registra la atencion seguin los siguientes topicos en CRM One:



Motivo 1: Solicitudes Financieras
Motivo 2: Impugnacién 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

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°17 - CCDD MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°17 -
CcCDD MOVIL CLARO

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



