DE,SAFI'O A TUS CONOCIMIENTOS N°11 - CCDD
MOVIL

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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

—— DESCUENTO DIAS SIN SERVICIOS

——— DESAFiIO TERMINADO
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DESCUENTO DIAS SIN SERVICIOS

POLITICA DE ATENCION:




DEBES SABER:

ok

Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no
informes datos personales, detalles de cobros o enviar el documento a

un mail que no sea el registrado en sistema.

Se deben atender todos los casos en donde el cliente solicite
descuento correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una

falla masiva o por un inconveniente en particular.

Los descuentos a aplicar deben coincidir con las fechas de
inconvenientes reportados y a su vez, estos deben cuadrar con la

fecha de emisidon de las boletas.

Si el tiempo reclamado por “dias sin servicio” es menor a 24 hrs., se

debe considerar para el descuento 1 dia de servicio.

Dentro del Template utilizado para el registro de la atencién, se debe
especificar que es por #DIASSINSERVICIOMOVIL.

En caso de que el monto reclamado por “dias sin servicio” sea menor o
igual a $7.000, el ejecutivo debe realizar nota de crédito en lineay

dar solucion al cliente.



CASO 1: CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIO



Caso 1

Cliente estuvo sin servicio



Paso 1

CLARO CHILE SpA ‘CLARO CHILE SpA
Servicios de Telefonia Movil Servicios de Telefonia Movil
Otros servicios de Telecomunicaciones ‘Otros servicios de Telecomunicaciones
RUT. Otros Servicios de Corretaje ‘Otros Servicios de Corretaje
N° Cliente Servicios de Telefonia Fija Servicios de Telefonia Fija
N° C. Interno Casa Matriz Avenida El Salto 5450 ‘Casa Matriz Avenida El Salto 5450
Huechuraba, Santiago, Chile Huechuraba, Santiago, Chile

DETALLE COBROS POR MOVIL

RESUMEN DE COBROS

GARGOS POR MOVIL Mévil: 569 NN
Nombre del Plan: MAX M
e — 6.054
CARGO FIJO MENSUAL TOTAL DE PLAN(ES) CONTRATADO(S) 6.054 .
At B B L N g . CARGO FLIO MENSUAL TOTAL DE PLAN(ES) CONTRATADO(S) [
CONSUMO Y/0 SERVICIOS ADICIONALES DE INTERNET MOVIL 0
OTROS SERVICIOS ADICIONALES. 0 Descuento Legal 1 dia sin senvicio At 27 Ley 18168 -407
CARGOS Y DESCUENTOS DE EQUIPOS 0 Telofonia 12826
£TR0E o008 L Descuento Telefonia -10888
Plan base promocion 2x1 0
OTROS COBROS A LA CUENTA 0 Descuento Cargo Fijo 50% por 12 meses 6481
SALDO ANTERIOR CONSUMO Y/0 SERVICIOS ADICIONALES DE TELEFONIA [}
Saldo Anterior 0
CONSUMO Y/0 SERVICIOS ADICIONALES DE INTERNET MOVIL 0
OTROS SERVIGIOS ADIGIONALES 0
el i CARGOS Y DEEQUIPOS 0
OTROS COBROS o

Revisa boleta Anterior y en curso, con el fin de verificar si esta la glosa que declare lo
siguiente: “Descuento Legal 1 dia sin servicio Art 27 Ley 18168", es importante precisar
gue esta glosa puede recoger el descuento por x Cantidad de dias por normativa

debemos usar esta descripcion. El descuento se verifica en “Detalle de cobros por moévil”.



Paso 2

Si el descuento aparece en boleta, explica al cliente lo siguiente:

“Sr(a) XXX, el descuento por tiempo sin servicio estd en su boleta de XXX (mes) por un monto de

$XXXX (monto descuento)”.
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[Z] Gestor de Interaccion del Consumidor-V8.1.0.0, Build: 10, Server: pcrmapp08 , User: 151109896 - X
Archivo Ver Crear Buscar Flujode Trabaio Acciones Ayuda Herramientas de Prueba

1z Contexto Priv... v
Claro-
[coco )

Rtz 00

Perfil del Cliente Encontrar ~

Nro. de Suscripeién: (56978548117

IME!!

Sub Estados: | Por favor especificar v L
1ccID:

Cancelar

Nimero de ... v Encontrar

Nombre: Apellido:

Teléfono de Domicilio: Corres Electrénico:
Celular: Teléfono del Trabajo:

Plataforma de Lanzamiento

Nro. de Cuenta Financiera: Nombre del Clients:

INTRANET | Calouladora TSA

Poliedro Portal SAC || CLAROCHILE v Estado de la Cuenta Financiera: | Por favor especificar v
_ Nombre de 1a Organizacién: Identificador de Negocios:

/5 151109896 - prdcrm1 1=
{5 Mi Trabaio 5
Pais: | Chile v Tipo de Calle: | Por favor especificar v
2] Por defecto
2 Olga. Region: | Favor especificar & Nombre de la Calle:
- Mis Colas Ciudad: | Por favor especificar v Nimero de la Calle:
|0 e omuns: Goufareupedioo v
- Bsg
| Bisquedas Personales Tipo de Identificacién: RUT v Ineluir Suseripeién
Valor de la Identificacion
{53 Encontrar a quien lama Fecha de Nacimiento: =]

En caso de que el descuento, no esté reflejado en boleta, verifica a través de las
interacciones de ONE, si existe un registro de inicio y termino de dias sin servicio (revisa
el trafico de llamadas salientes con el fin de asegurar la soluciéon del inconveniente,
apdyate en el paso 3.1). Es importante, considerar que en las Notas de la interaccién
exista registro evidente de la condicion manifestada por el cliente, apunta el Numero de
interaccion que avala la dificultad, considerando que este sera el registro valido para

aplica la nota de crédito.
3.1 Revision de trafico de llamadas salientes.

Busca el PCS que declara inconveniente y luego pincha “Buscar Ahora”



Paso 4

Paso 4

F2] Gestor de Interaccion del Consumidor-V8.1.0.0, Build: 10, Server: pcrmapp08 , User: 151109896 - X
Archivo Ver Crear Buscar Flujode Trabajo Acciones Ayuda Herramientas de Prueba

L JL &
 Contexto Priv... v |

—

1
Claro=-

Perfil del Cliente Basqueda: Contacto (Extendida)
O ncis —
Buscar por: Valor: Inclur Suscripcién
| Nimero de ... v || || Encontrar | L | BuscarAhora || B9t || Bisquedasin M\Mm | 3 Registios |
Nro. de Suscripeién ¥ | Tipo ¥ | subestagos v AV imE v iccio ¥ Nombre ¥ Apellido ¥ Rol ¥ Nro. de Cta. Financiera
| comienza por v|= V= omienza por v | comienza por v | comienza por v | comienza por v|= w | esiguala i
|56978548117 | Por Favor S... v | Por Favor Seleccione w | | | | | Por Favor S... v |
R e [ g O 56978548117 WLSM Cancelado 354909045309... B9SE03010321... Olga Gonzalez Titular de Cuerta 4100621
"N () 56978548117 WLSM 353456041153... BISE03009617... Olaa Gonzalez Thtular de Cuerta 4100621
INTRANET | Calculadora | TSA i
17 WLSM )... Olga Gonzalez. Thular de Cuerta 4100621
| Poliedro || Portal SAC | | CLAROCHILE %
Mis Carpetas =
/5 151109896 - prdarm1 A
=-{f MiTrabaio
Iy Por defecto
Olga.
Alertas Globales I B

| Seleceionar

Ruta de Negociacion

| Crear Organizacion || Crear Contacto | Cancelar |

Busca el PCS que en su Sub-Estado declare activo, y luego pincha en Seleccionar.
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Archivo Ver Crear Buscar Flujode Trabajo Acciones Ayuda Herramientas de Prueba

(e )
|[2] Olga Gonz... v |

Claro-

Perfil del Cliente

INTRANET | Caleuladora | |

Alertas Globales

Ruta de Negociacion

@ |

Olga
Gonzalez
Titular de Cuenta
RUT:151100806

Pagina Principal de Interaccion [2]'

ID de 12 Interaceién:

[ Nuevo Guardar

Sra Olga PATRICIA Gonzalez TORO

Cerrar

16168835 ORI
12.495 CLP
12.495 CLP
02/05/2024

Suseriptor:

Refrescar |

Titular: Tipo/Subtipo de Cliente: Churn: Marcacién en Lista Especial ||
Olaa Gonzalez | [PERSONA PLAN FUNCIONARIO ( | N0 EXISTEN REGISTROS-ft| ||
# VedOcultar Interaceion [=] VerOcultar Tema
Temas Actuales [ AgegarTema | EtiminarTema |[ Accién || Recomendaciones Oiden Cass Literatura Ttem de Azsisn
[Nro_ de Cta. Financiera [motivo 1 ] Motivo 2 | [otive 3 ] Resultado ] [Nro_de Suscripeian [Vinculade con
| FAVOR ESPECIFIC.... V| | FAVOR ESPECIFIC... v || FAVOR ESPECIFIC... V| | FAVOR ESPECIFICAR V| [Por Favor Seleccione v
FAVORESPECFICAR ~ FAVORESPECFICAR ~ FAVORESPECFICAR  FAVOR ESPECFICAR 56978548117 Por Favor Seleccione
| Historial | Trabajo | Contactos | kems de factur N&mrm-am | Historial de Camparia |
Busoar Ahora || EHT || Mostrartodo ~| 3 Registros |
Suscripgi Tipo ¥ Nombre ¥ Apellido ¥ Perfil de Facturacién del Cliente ¥  Nombre del Cliente ¥ Identificacisn de Ia én ¥
| comienzapor | comi... | comienza... v| ~ | comienza por v | comienza per v | comienza por \
| | | | | |
*) 56976548117 WLSM Ol Gonzalez. 16168835 Sra Olga PATRICIA G... 2|
5678548117 WLSM  Olaa. Gonzalez. 16168835 Sra Olga PATRICIA G... E
Cs ) Bl
Ver los vadu:\osMs Verificar red

Dirigete a la pestafia de suscripciones y luego pincha sobre el PCS.
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Paso 6

F21 Gestor de Interaccion del Consumidor-V8.1.0.0, Build: 10, Server: pcrmapp08 , User: 151109896
Archivo Ver Crear Buscar Flujode Trabajo Acciones Ayuda Herramientas de Prueba
- Olga
_* (&) Gonzalez 12.495 CLP
1y [2] Olga Gonz... v | Titular de Cuenta 12.495 CLP
C Iaro - SEeel.——} RUT: 151100806 02052024
i Sra Olga PATRICIA Gonzalez TORQ

16168835 Suscriptor: 56078548117
WLSM

. Postpaid
Activo

Informacion General del Suscriptor: WLSM 56978548117
Tipo de Suscripeian:

17 | WLSM

Segmentacion

@

Estado de la Suscripeisn: Fecha de Vigencia
|Activo | |sm8n011

Perfil del Cliente

Al Susciipeién:

Nombre del Suscriptor: Identificacién del Cliente: Nombre del Cliente:
| 5ra Olga Gonzalez 16168835 |Sra Olga PATRICIA Gonzalez
Tipo de Pla

Direccién del Suscriptor:
| Calle SAN MARTIN 311 1001 Santiago Santiago. METROPOLITANADE SA... | (Postpaid |

2 IMEI: iceip:
INTRANET || Calculadora || TSA Lanttad:
. § X < sa Fecha del Saldo:
o || Potal SAC || CLAROCHILE | () Hlegibie para Resjusts
¥/ Indicador de Reajuste (Desmarcar para UNDO)
29/04/2024 9:20:55 || Suscripcién del Encabezado de la Factura

| Archivos Adjuntos
Compra de unidades incluida:

( Schaman

|
[I Eventos (\\H’mwid | Servicios Facturados | Resumen de Consumo | Casos | ftems de Accion

| Historia de unidades in{ [+

dela
Desde. A Periodo del Q\“ B
(12412024 [ ] (29mar024 (B3] (12/04/2024 - Rgidros /[ Buscar Ahora |
Tipo: Sub Tipo de Evento: Categoiia de Evento:
| ALL v vl v
| Ajustar No se encantraton reqistios | 0 Registios
() Tipo Hora DuraciénNolumen  Namero de quie... SubTipo Cargo total Direccién del .. NGmero Frecuente  Saldo Maestro Antes Saldo Maestro Después  Ider

Alertas Globales

Ruta de Negociacion

En la pantalla de Informacion general del suscriptor, dirigete a “Eventos”

<l
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Paso 7

@ Gestor de Interaccion del Consumidor-V8.1.0.0, Build: 10, Server: pcrmapp08 , User: 151109896 - X
Archivo Ver Crear Buscar Flujode Trabajo Acciones Ayuda Herramientas de Prueba

- Olga Suseriptor: 56078548117
Gonzalez Tipo: LSM

LP
Titular de Cuenta Tipo de PI... Postpaid
Estado:

1
C |al’0’- N — RUT:151100808 Active

Perfil del Cliente
56978548117 Activo 510812011

Buscar por: Valor:
Nmero de ... v | [ Encontiar Nombre del Suscriptor: Identificacion del Cliente Nombre del Cliente: {
StaOlga Gonzalez 16168835 Sra Olga PATRICIA Gonzalez S L L —
_ RUT 151109896 Desde 133 Direccién del Suscriptor: Tipo de Plan: Compra de unidades incluidag

=) 16168835

J Calle SAN MARTIN 311 1001 Santiago Santiago, METROPOLITANADE SA... | |Postpaid
| G 4100621-Abierto-Wireless

chaman N

Lealtad: IMEI: 1ceip.

Plataforma de Lanzamiento

Saldo: Fecha del Saldo:
0 | 2010412024 5:20:55 () Elegible para Reajuste
Puntos a Expirar: Fecha de Vencimiento: (%! Indicador de Reajuste (Desmarcar para UNDO)

INTRANET || Calouladora |[  TsA |

| Portal SAC | CLAROCHILE |

s mmlinizn il 2010412024 9:20:55 () Suscripcién del Encabezado de la Factura
55 151109896 - prdarm1 ~
& i MiTrabaio |
| (e Y = ]
| Informacién de la Suscripcién Declaracién Evertos. ] Historial | Servicios Facturados | Resumen de Consumo ftems de Accidn | Historia de unidades ind [ w4
|
-5 Mis Colas Desde: A Periodo del Ciclo
/2) AREASINTERNASL 12/0412024 B | (290412024 3 |(12/04/2024 - 11/05/2024 v || BuscarAnora | L
=] Blsquedas Sub Tipo de Evento:
- | Blsquedas Personales mIrm -
20 Registros.
B padina Principal de Interac Duracién/Volumen | Nimero de quie... SubTipo Cargo total Direccién del ... Nimero Frecuente  Saldo Maestro Antes | Saldo Mar_
* B informacién General del Suscriptor: WLSM 569} 05 bamclarochie.cl 0 Saiierte 0 0 A~
X bam.clarochie.cl 0 Saliente: 0 0 ‘
2024-04-1223.07:01 bam.clarochie.cl 0 Saliente 0 0
ST 2024.04-2218:15:02 bam clarochil.cl 0 Saiiente 0 0 |
Ruta de Negociacion 2024-04-13 00:25:46 60 bam.clarochie.cl 0 Saliente 0 0
an0a 4 42454890 PPN e n Sotonta n o l)_v

Identifica la fecha en que el cliente declara el inconveniente, y revisa en periodo del ciclo
que esta se encuentre relacionada. En tipo selecciona Voice para asegurar que retomo

servicios.

Nota: Revisa la hora, esta es importante para asegurar un descuento valido para el

cliente.
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Paso 8

| Historial LTrabnio | Contactos | Mems de facturacion | Suscripciones | Cuenta Financiera de Cobro

A
v

| Historial de Camparia
Cliantg;e Cuenta Financiera Contacto
Buscar Ahora % ok Busqueda sin Guardar ﬁ {' Ajustar
Creado W Identificacién de la Interaccién ¥ Motive 1 V¥ Motive 2 ¥ Motive3 ¥ Resultado ¥ Notas
a 20/04/2024 1228875129 REGISTRO AUTOSERVICIO  ACTUALIZACIO... SOLICITUD CO... 271320299 : SE HACE EVALUACION COMERCIAL POR EG
16/04/2024 1228675584 REGISTRO CONSULTA CLI... MOVIL SOLICITUD CO... 154494391K : Rev. control NC
M| 15042024 1228602194 REGISTRO AUTOSERVICIO  ACTUALIZACIO... SOLICITUD CO... 271320299 : revsion

I’.;(il(]3f2024 1227470954 CONSULTAS C... CLARO CLUB ACTUALIZACIO... IMPOSIBLE CO...

Revisa en la pestafia de historial las interacciones del cliente, revisando con énfasis en

notas y su fecha de creacion.



Caso de uso

Luego de las revisiones, se determina que existe registro por dias sin servicio, debes
proceder a gestionar la nota de crédito, en donde, el calculo para ello debe ser de la

siguiente manera (apdyate con el caso en uso):

Cliente PCS 569561121xx con Plan MAX XL Libre con valor del cargo fijo de su ultima
boleta por $11.017.- IVA inc. (con descuentos).

Segun registro, estuvo dos dias sin servicio.
Para saber el monto a descontar:
1. Consideramos que marzo tiene 31 dias.

2. Dividimos el udltimo cargo fijo en 31 o sea: $11.017 / 31 = $355,38 y luego multiplicamos el

resultado por dos dias (equivale a los dias sin servicio), es decir: $355,38 x 2 = $711

En conclusién, al cliente le corresponde una nota de crédito por $711.



INFORMA

"Sr(a) XXX le informo que hemos realizado la nota de crédito por concepto de “dias sin servicio
movil” por un valor de $xxxxx, cabe destacar que el saldo se encuentra actualizado de su
boleta y es de $xxxxxx. Le recuerdo que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en

Sucursal Virtual”,

En caso de no tener registros en ONE por dias sin servicio mévil, informa al cliente que

podemos proceder con gestionar una nota de crédito por un monto maximo de $1.500.

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré

de su cuenta el valor de $1.500. Tenga presente que esta accion es por unica vez”.

CASO 1: CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN

SERVICIO

IMPORTANTE

Paso 1: Resuelve el inconveniente del cliente, para ello, realiza revisiones del servicio de acuerdo al
Troubleshooting Técnico Movil.

Explica al cliente la solucion realizada: “Sr(a) XXXX, le informo que hemos resuelto su inconveniente a nivel
sistémico, por favor, reinicie su equipo y pruebe si puede xxxxxxx"

Si cliente insiste en obtener descuento por dias sin servicio, revisa en base a lo siguiente:



Paso 2: Verifica a través de las interacciones de ONE, si existe un registro de inicio y termino del incidente
que provoca la baja de los servicios. Es importante, considerar que en las Notas de la interaccion exista
registro evidente de la condicion manifestada por el cliente, apunta el Ndmero de interaccién que avala
la dificultad, considerando que este sera el registro valido para aplicar la nota de crédito.

Paso 3: luego de las revisiones, determina que existe registro por dias sin servicio, debes proceder a
gestionar la nota de crédito, en donde, el cdlculo para ello debe ser de la siguiente manera (apdyate con
el caso en uso):

CASO DE USO:

Cliente PCS 569561121xx con Plan MAX XL Libre con valor del cargo fijo de su ultima boleta por $11.017.-
VA inc. (con descuentos).

Segln registro, estuvo dos dias sin servicio.
Para saber el monto a descontar:
1. Consideramos que marzo tiene 31 dias.
2. Dividimos el dltimo cargo fijo en 31 0 sea: $11.017 /31 = $355,38 y luego multiplicamos el resultado por
dos dias (equivale a los dias sin servicio), es decir: $355,38 x 2 = $711
En conclusién, al cliente le corresponde una nota de crédito por $711.
Paso 4: Explica el monto a descontar, y avanza hasta de ingreso nota de crédito
"Sr(a) XXX le informo que hemos realizado la nota de crédito por concepto de “dias sin servicio movil” por un
valor de $xxxxx, cabe destacar que el saldo se encuentra actualizado de su boleta y es de $xxxxxx. Le recuerdo

que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en Sucursal Virtual”.

Paso 5: En caso de no tener registros en ONE por dias sin servicio moévil, informa al cliente que podemos
proceder con gestionar una nota de crédito por un monto maximo de $1.500.

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $1.500. Tenga presente que esta accion es por tnica vez”.

Avanza hasta de ingreso nota de crédito por un monto de $1.500, ten presente que esta accion es por
Unica vez, revisa el procedimiento pinchando aqui.

REGISTRA:

Registro detallado en la siguiente interaccion:

e Motivo 1: SOLICITUDES FINANCIERAS

e Motivo 2: IMPUGNACION DE COBROS



e Motivo 3: CARGOS NACIONALES

e Resultados: SOLICITUD COMPLETADA

En notas debes dejar el siguiente registro:
-Monto de Nota de Crédito:

-RUT de Cliente:

-N° de Cuenta Financiera:

-Motivo: #DIASSINSERVICIOMOVIL

iRepasemos lo aprendido!
Selecciona la opcidn que consideres correcta:



Si el tiempo reclamado por “dias sin servicio” es menor a 48 hrs., se debe

considerar para el descuento 1 dia de servicio.

O Verdadero

O Falso

SUBMIT

Es correcto afirmar que en caso de que el monto reclamado por “dias sin
servicio” sea menor o igual a $7.000, el ejecutivo debe realizar nota de crédito

en lineay dar solucion al cliente.

O Verdadero

O Falso

SUBMIT



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°11-

CCDD MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°11-
CCDD MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



