DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 09 -
SUCURSAL CLAROVTR

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.

FRONT DE VENTA EMPRESA (FVE)

NUEVA OFERTA COMERCIAL

CLARO UP MOVIL

BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE SIMCARD Y EQUIPO POR ROBO O PERDIDA MOVIL

DESAFIO TERMINADO
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FRONT DE VENTA EMPRESA (FVE)

OFERTA COMERCIAL

Una vez realizada la validacion del cliente, el front te dirigira a la “Oferta Empresa”. En

esta pantalla debemos registrar la configuracién del negocio que esta solicitando nuestro



cliente.

Nueva Oferta

a Plan Paortar B

10 2021 - ARR - Plan Empresas M 1

10 2021 - ARR - PLAN EMPRESAS M

$11.990

200 GB . Libre min § 10076s/VA

ORDER ENTRY

CONTRATACION
SERVICIO MOVIL

CLIENTE CLARO
(***k)

CONTRATACION
SERVICIO MOVIL
CLIENTE NUEVO

IMPORTANTE:

Todo negocio que considere desde 100 lineas, sean estas nuevas, portadas o un mix de ambas, con o
sin equipo, deberas solicitar al KAM la aprobacién del Gerente de Servicio al cliente como parte del
protocolo de ventas. Por tanto, el negocio contara con Validacion de Mesa Habilitaciones, V°B® Gerente
SS.CC. y Validacion MOAC para poder avanzar. En este sentido, el SLA de validacidn pasara de 8 horas a
12 horas habiles. Esto no reemplaza ni elimina ninguna validacion que forme parte del OE en términos

CONTRATACION
FRONT DE VENTA
MOVIL

de documentacion y/o cumplimiento de politicas comerciales.

Agregar +

PORTABILIDAD


http://ss.cc/

VR VALIDACION CLIEN T —

No requiere acreditaciéon de ingresos si utiizas Planilla
Fotografia de cédula de Digital y podrés vender sin fope de lineas.
identidad por ambos lados del

PYME RUT mayor A . RRLL
50 MIL.LONES Porfabilidad Equipo Propio g

Linea Nueva Equipo Propio

Factura competencia con una antigiedad minima
de 4 meses en empresa denante (***)
Extracto sefialande peder de
contratacion del RRLL (**) No requiere acreditacién de ingresos, podrd llevar
equipos pagando su valor full con tarjeta bancaria

(Inicio de actlividades
minimo 90 dias®) Linea Nueva con Equipo

Validacion de identidad del

RRLL Factura de la competencia con una antigl
Portabilidad Equipo en Amiendo (****) de 4 meses e ante (***) Podra
ROL (*****) equipo financi

No requiere acreditacion de ingresos

Recuerda venr'curen Sll su iniciacién de actividades y que no cuente con observaciones. Si tiene observaciones, no podrd confratar servicios.

Podrds ingresar negocios mixtos compuestos por Lineas Nuevas y Portabilidades. No podrés sumar migraciones de Prepago a PostPago en estas combinaciones. Se entiende
por migracién un cambio de modalidad de pago de servicio, es decir, pre pago Claro a post pago Claro. Esta accién corresponde a una gestion de postventa.

En el caso de portabilidades, debe venir el formulario de portabilidad, requisito exigido por el OAP para dar curso al proceso.

(W E=ln el e Retelif= el le LR RTTa o] institucion sin fines de lucro y NO presenta inicio de actividades, podrds vender lineas equipo propio o adquiridos con pago full
(**) Extracto de escrifura no debe fener una antigledad mayor a 3 anos, contados desde la fecha en que se redliza la venta. Puedes presentar también el cerfificado de
poder de confratacién, cuya vigencia no debe ser superior a 180 dias desde la fecha en que se realiza la venta, o el certificado emitido por Conservador de Bienes
Raices pararespaldarla constitucion de la sociedad y que no ha presentado medificaciones. Este no debe superar los 90 dias de emisién, contados desde la fecha de
contrataciéon del servicio.
(***) No debe presentar deuda vigente o emitida al momento de portar las ineas.
(****) Portabilidad no considera ineas

e pogo solas, éstas deben formar parte de un negocio de lineas nuevas o porfabilidad post pago. Las ineas pre pago solo pueden
desee Podrqs considerar un méximo de 2 lineas prepago por negocio.

CONTRATACION

CONTRATACION . CONTRATACION FO
= SERVICIO MOVIL
SERVICIO MOVIL FRONT DE VENTA PORTABILIDAD
CLIENTE CLARO a
CLIENTE NUEVO MOVIL
(FHkk)

IMPORTANTE:

Todo negocio que considere desde 100 lineas, sean estas nuevas, portadas o un mix
de ambas, con o sin equipo, deberas solicitar al KAM la aprobacion del Gerente de
Servicio al cliente como parte del protocolo de ventas. Por tanto, el negocio contara
con Validacion de Mesa Habilitaciones, V°B® Gerente SS.CC. y Validacion MOAC para
poder avanzar. En este sentido, el SLA de validacion pasara de 8 horas a 12 horas
habiles. Esto no reemplaza ni elimina ninguna validacion que forme parte del OE en
términos de documentacion y/o cumplimiento de politicas comerciales.


http://ss.cc/

CLIENTE TIPO DE VENTA VALIDACION CLIENTE TIPO DE ACREDITACION DE INGRESOS

Linea nueva no requiere acreditacion de

Venta Nueva sin equipo Si el cliente ha realizado fransacciones Woresos

dentiro del afio(*) y corresponde al mismo
RRLL regisfrado en ONE(**), solo se Portabllidad, factura de la competencia
r : : iere: i6 3 Il menos 4 meses de antigliedad en
Portabilidad sin equipo requiere: realizar la validacién de cona s 9
Aok identidad facial del RRLL empresd donante

PYME RUT- mayor A
50 MILLONES

Meniuevoicon eqipo Linea nueva con equipo, puede adquirr el

equipo con su tarjeta bancaria.
Fotografia de cédula de identidad por

ambos lados del RRLL

. . . Portablidad, factura de la competencia
Portabiidad con equipo en Exiracto sefialando poder de con al menos 4 de anligi

amiendo (***) confratacién del RRLL & - Podra lleva

Validacién de identidad facial del RRLL

IMPORTANTE:
Recuerda realizar la validacion de identidad del cliente y verificar en Servicio de Impuestos Internos (Sl} la vigencia del giro.
{*) Se consideran transacciones en ONE, tales como cambio de plan, cambio de equipeo, cambio de simcards
En el caso de portabilidades, debe venir el formulario de portabilidad, requisito exigide por el OAP para dar curso al proceso, no se requiere que este fimado.
(**) No aplica en casc de delegacion de poderes, es decir, un tercero en nombre del RRLL esté contratando. En este senfido, se deberd presentar la documentacion completa de la
empresa.

(***} Portabilidad no considera lineas pre pago solas, éstas deben formar parte de un negocio de lineas nuevas o poriabilidad post pago. Las lineas pre pago solo pueden acceder a
porlabilidad con equipo propic o bien, pagar el valor full del modelo que desee. Podras considerar un maximo de 2 lineas prepago por negocio, acompanado de al menos una linea postpage
(****) Se excluye evaluacion Dicom, anotaciones en $il y/o Protesios a clientes Claro. Solo rige nota de comportamiento.

a CONTRATACION P
CONTRATACION a CONTRATACION FO
L SERVICIO MOVIL
SERVICIO MOVIL FRONT DE VENTA PORTABILIDAD
CLIENTE CLARO -
CLIENTE NUEVO MOVIL
(****)
i

CLIENTE TIPO DE VENTA VALIDACION CLIENTE TIPO DE ACREDITACION DE INGRESOS

Venta Nueva sin equipo
Fotografia de cédula de identidad por
ambos lados del RRLL
Portabilidad sin equipo
PYME RUT- Mayor a
50 MILLONES Extracto sefialando poder de No requiere acreditacién de Ingresos
Venta Nueva con eguipo confratacién del RRLL (*)

ROL (**)
Portabiidad con equipo en
amendo (™)

Consideraciones:

(*) Extracto de escritura no debe tener una antigiiedad mayor a 3 afios, contados desde la fecha en que se realiza la venta. Puedes presentar también el certificado de poder de contratacion,
cuya vigencia no debe ser superior a 180 dias desde la fecha en que se realiza la venta, o el certificado emitido por Conservador de Bienes Raices para respaldar la constitucién de la sociedad
¥ que no ha presentado modificaciones. Este no debe superarlos 90 dias de emision, contados desde la fecha de coniratacion del servicio.

No aplican validaciones adicionales al tratarse de ventas de mas de 20 lineas, sélo aquellas que estan incorporadas en front de venta. Es dect, se excluyen validaciones tales como MOAC y
$SCC.

Las portabiidades que se realicen a fravés del FVE, deben ser gestionadas all comeo pertabiidadempresas@clarochile.cl, indicando solo el numero de Negocio generado. Recuerda que siempre
deberds solicitar la portabilidad una vez que el cliente reciba el servicic v ésta no debe superar las 48 horas desde la enfrega. La solicitud de portas, puedes solicitarlas desde las 09.00 a las 18.00
horas, en dig habil.




. CONTRATACION .
CONTRATACION . CONTRATACION
SERVICIO MOVIL

SERVICIO MOVIL FRONT DE VENTA
CLIENTE CLARO

CLIENTE NUEVO MOVIL
(****)

LA PORTABILIDAD CONSIDERA EJECUTAR LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES:

MESA HABILITACION PYME EJECUTIVO DE VENTAS

PORTABILIDAD

1. Realiza la validacion de la
venta

2. Envia al gjecutivo de ventas
mail con detalle de
despacho al cliente,
adjuntando planilla de
negocios con las series
asignadas y confirmando que
el proceso de delivery estd
€N Curso.

4. Confirma a ejecutivo de
ventas la recepcion de
pedido por parte
del cliente.

3. Llama a cliente para confirmar
que su venta esta en despacho

w

. Confirma con cliente la recepcion
del despacho vy establecen fecha
de portabilidad

o~

. Redliza el envio de planilla de
negocios con las series asignadas a
equipo portabilidad, para realizar el
proceso de portacion.

Portabilidad Rut mayor 50 millones:

- Extracto de escritura (*)
- Fotografia de Cl de RRLL (*)
- Formulario portabilidad (*)
¥ [*) La carga de documentos no debe superar los 200 KBs de peso en
conjunto

p CONTRATACION B’
CONTRATACION , CONTRATACION
SERVICIO MOVIL

SERVICIO MOVIL FRONT DE VENTA
CLIENTE CLARO

CLIENTE NUEVO MOVIL
(***k*)

PORTABILIDAD

FC



Formato de

coireo que
recibira ejecutive
de ventas desde
Mesa Habilitacion
PYME

Formato de
solicitud de
portabilidad que
debe enviar el
ejecutivo de
ventas

ikt DESIACHD FOLID 1000 SEGUBIDAD PRNADA NTEGRAL Y COMERCIAL

g0 FLANILAFINAL FOLIO J00C SEGURDAD PRIADA INTEGRALXEm
o) o

Estimados formakizo duspacha INGRESS VENTAS P

Portatilidad Foiio

Eshimadns,

Agrodesers proceder con lo siguisnte soficitud de perlabiidad ds las lineas detaladas en archive precedenter

CONTRATACION

; Correo elecirénico de ejecutivo que
& sl ingreso folio

- Indicard datos del folio, Empresa y Rut

Adjuntara planilla con datos de series de
equipos y simcards

[SIN CASO"
1233333333
11810000000
En cuerpo de mail ird informacién de ineas,
% cuenta financiera para gestionar
portabilidad

Correo electrénico a casilla

. | portabilidadempresas@gsbpo.cl

n 2 Indicar nro de folio, Nombre de la empresa
Hambee Cliente Rt ysu Rut

En cuerpo de mail ird informacién de lineas,
« planes asociados y datos enviados desde
mesa habilifacién PYME para que se realice
| la portabilidad de acuerdo a las fechas
conversadas entre ejecutivoy cliente.

CONTRATACION . CONTRATACION
2 SERVICIO MOVIL
SERVICIO MOVIL FRONT DE VENTA PORTABILIDAD
CLIENTE CLARO 2
CLIENTE NUEVO (%) MOVIL
GESTION DE PORTABILIDAD:
Una vez enviado el coreo a portabilidadempresas@agsbpo.cl recibird al dia siguiente del envio la informacion de estade de solicitud. En caso de

presentar algin inconveniente, se indicard la situacién por linea.

Toda solicitud de portabilidad debe seringresada antes de las 14:00 horas del dia habil, posterior a ese plazo se contabilizard para el dia héabil
siguiente en el proceso regular de portabilidad.

De presentar inconvenientes con el servicio al dia siguiente de portar las lineas, deberd escalar a equipo Operaciones Portabilidad
portabiidad.operac@clarochile.cl para revisar estado de o los PCS, ejemplo, linea con deuda en operador donante.

IMPORTANTE

A PARTIR DE FEBRERO 2025, SE APLICAN NUEVOS REQUISITOS PARA PORTABILIDAD DE CLIENTES:

1. TENER UNA ANTIGUEDAD MINIMA DE 120 DIAS EN EMPRESA DONANTE
2. TENER LA TOTALIDAD DE SUS DEUDAS CANCELADAS, TANTO VENCIDA COMO EMITIDA, ENTENDIENDO COMO EMITIDA, AQUELLA QUE
VENCE PROXIMAMENTE.

FC




@ Revisa esta informacién en Clave ingresando AQUI_

CONTINUE



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/509
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NUEVA OFERTA COMERCIAL

PLANES MOVILES:

En la oferta comercial movil postpago se encuentran disponibles las siguientes familias de

planes:

@ Para conocer los cargos fijos y/o precios debes revisar el Plan

Comercial Movil.

PLANES LIBRES




e Plan Libre 500 GB: Una vez utilizada la cuota, la velocidad de navegacién
se reducira a 256 kbps hasta el siguiente ciclo de facturacién. Superados
los 600 Gigas de navegacion, la velocidad bajara a 64 bps hasta la

renovacion del ciclo.

« Plan Libre 800 GB: Una vez utilizada la cuota, la velocidad de navegacién
se reducira a 256 kbps hasta el siguiente ciclo de facturacién. Superados
los 900 Gigas de navegacion, la velocidad bajara a 64 kbps hasta la

renovacion del ciclo.

e Plan Libre 1000 GB: Una vez utilizada la cuota, la velocidad de navegacién
se reducira a 256 kbps hasta el siguiente ciclo de facturacion. Esta
reduccién de velocidad se mantendra hasta el inicio del siguiente ciclo de

facturacion.

Los cargos fijos y/o precios que se muestran NO incluyen ningun tipo de
descuento o promocion, para conocer las ofertas disponibles recuerda

revisar siempre el PLAN COMERCIAL VIGENTE.

Plan 500 Plan 800 Plan 1000
500 GE 5 alt velocidad 800 G & sha velocidad 1000 GB de ita velocidad
T Roaming: 40 Min + 2G8 + 40 SMS T Rosming 60 M + 368 + 60 545 T Roaming: 100 Min + 5 GB + 100 SMS
@ Mingtos: Libees a 300 ndmaros @ Minutos: Libras a 300 rdmavos @ Minutos- Libres 3 300 ndmaeos
@ Largs Chstancia intemacionalt 40 mintos @ Lapa Distancia ftsmacionak: &0 minuios @ Larps Dbstanci Intermacicrnat: 100 minutos
(55 Mensajes: 500 55 () Mensajes: 500 5m5 (2] Mensojes: 500 5MS

Por solo Por sold

$9.990 $12.990 $17.990

Mansual Mensua



PLANES LIBRES / NETFLIX

« Plan Libre 500 GB: Una vez utilizada la cuota, la velocidad de navegacién
se reducira a 256 kbps hasta el siguiente ciclo de facturacién. Superados
los 600 Gigas de navegacion, la velocidad bajara a 64 bps hasta la

renovacion del ciclo.

e Plan Libre 800 GB: Una vez utilizada la cuota, la velocidad de navegacién
se reducira a 256 kbps hasta el siguiente ciclo de facturacion. Superados
los 900 Gigas de navegacion, la velocidad bajara a 64 kbps hasta la

renovacion del ciclo.

e Plan Libre 1000 GB: Una vez utilizada la cuota, la velocidad de navegacién
se reducira a 256 kbps hasta el siguiente ciclo de facturacion. Esta
reduccion de velocidad se mantendra hasta el inicio del siguiente ciclo de

facturacion.

Los cargos fijos y/o precios que se muestran NO incluyen ningun tipo de
descuento o promocion, para conocer las ofertas disponibles recuerda

revisar siempre el PLAN COMERCIAL VIGENTE.



Plan 500 + Netflix

500 GB a alta velocidad

Plan 800 + Netflix

800 GB a alta velocidad

0
Plan 1000 + Netflix

1000 GE libres

'-'..:."-' Roaming: 100 Min « 5 GB « 100 505
() Winutos: Libres a 300 rimercs
@ Larga Distancia Internacional: 100 minutos

G Wensajes: 500 5ms

Por solo

$17.990

Mensual
Inchuye Metlix Extdndar

Ineluye Metflix Estindar

Por solo

$25.990

Mansual

Inclaye Netflic Estindar

ATRIBUTOS DE NUESTRA OFERTA MOVIL




PILARES DE NUESTRA OFERTA

GB LIBRES

SERVICIOS
INTERNACIONALES

LIBRES 7" ADICIONALES



PILARES DE NUESTRA OFERTA

GB LIBRES

SERVICIOS
INTERNACIONALES

LIBRES - =" ADICIONALES

GB EN ALTA VELOCIDAD / LIBRES

Plan libre 500 GB en alta velocidad.
Plan libre 800 GB en alta velocidad.
Plan libre 1000 GB libres



PILARES DE NUESTRA OFERTA

GB LIBRES

SERVICIOS

EQUIPOS @ ’ | INTERNACIONALES

LIBRES - =" ADICIONALES

EQUIPOS

Venta de equipos en cuotas sin interes con tarjetas bancarias.



PILARES DE NUESTRA OFERTA

GB LIBRES

SERVICIOS
INTERNACIONALES

LIBRES - =" ADICIONALES

MINUTOS LIBRES

Minutos libres desde el plan S.



PILARES DE NUESTRA OFERTA

GB LIBRES

| . SERVICIOS
o INTERNACIONALES

L]
a,...
"Fapmmns

SERVICIOS
ADICIONALES

BENEFICIOS CLARO

Acceso a Claro Drive: 25 GB gratis en todos los planes.

Acceso a Claro Club: acceso a los mejores promociones y descuentos a través de Claro Club. Convenios con

marcas reconocidas y Telemedicina gratis.



PILARES DE NUESTRA OFERTA

GB LIBRES

| SERVICIOS
@ INTERNACIONALES

a
o
U
U

SERVICIOS
ADICIONALES

SERVICIOS INTERNACIONALES

Los unicos con minutos de LDI'y Roaming incluidos en los planes Claro Max, disponible los 365 dias del afio.

CONTINUAR
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CLARO UP MOVIL

\ ﬁ
Detallar como atender a clientes que quieran adquirir un equipo mediante

el programa Claro Up, tanto para la venta como para la renovacion de
equipo.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES



Claro Up es un programa disponible para la renovacion de equipos y para la
venta, donde se adquiere el equipo mediante la firma de un contrato de
arrendamiento con opcién de compra y de renovacién anticipada con Claro.
En el inicio, se debe realizar un pago inicial + las 12 primeras cuotas de
arriendo al momento de la contratacidon con tarjeta de crédito o débito. El
cliente tiene la posibilidad de renovar el equipo anticipadamente desde el
mes 12 cumplido u optar por la opcién de seguir pagando (ahora en su
boleta) las cuotas restantes del mes 13 al 24.

e La renovacion de equipo Claro Up se realiza solo a través de Front de
Postventa (FPV), mientras que la venta, debe ser realizada por medio del
Front de Ventas (FVC).

e Para contratar el programa Claro Up el cliente no debe tener deuda asociada
a su Rut.

e En caso que el PCS del cliente este bloqueado por robo o pérdida, debes
realizar el desbloqueo segun la publicacion BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE
SIMCARD Y EQUIPO POR ROBO O PERDIDA.

e Enun contrato Claro Up no aplica el uso de descuentos.

e La contratacion del seguro es opcional, se debe ofrecer como valor
agregado.

e Pararenovar el programa Claro Up el cliente debe tener 12 boletas emitidas y
pagadas, y debe hacer devolucion del equipo asegurado en buenas
condiciones, de acuerdo al check list definido para ello. Ademas, se debe
ingresar una ODS en TSA3, por el equipo a devolver, para detallar su estado, y
el Adm. de Bodega debe cerrar dicha ODS.

» Sila IMEI del equipo que entrega el cliente, no coincide con el registrado en CRM
One, debes revisar el archivo REPORTE CAMBIOS IMEI POR SINIESTRO, en
caso que el cliente haya hecho reposicion de equipo por siniestro, a través de
Asurion.

e Al renovar el programa desde el mes 12 en adelante se elimina el cobro de las
cuotas restantes, para ello, debes validar en la pestafia de cargos pendientes en
CRM One.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/476/2026/Abril/21/20260420_105242%20-%20%5BID%20476%5D%20-%2020260417_Reporte_Cambios_IMEI_ClaroUP.xlsx

e A partir del mes 13 del contrato y hasta el 24, se cobra la cuota mensual de
arriendo hasta que renueve.

e Si el cliente desea renovar el programa y conservar el equipo antiguo, debe esperar a
finalizar los 24 meses.

FRONT DE VENTAS (FVC)



La venta / portabilidad debe ser realizada por medio de Front de Ventas

siguiendo los siguientes pasos:



1. Se debe ingresar la venta en FVC, realizando en la etapa 1 (Cliente) la
evaluacién en el MOTOR DE CREDITO. La respuesta del motor es una de las
condiciones para que se habilite Claro UP (las mismas para venta de equipo en

cuotas). Solo aplica Claro UP en estas 3 respuestas:
e Cuota inicial contado o Pie+Cuotas c/cargo boleta
e Puede optar a Piet+Cuotas excepto modelos iPhone
e Cliente opta a Pie+Cuotas con cargo en boleta

Si el cliente cumple con las condiciones para acceder a la modalidad Claro UP,

posterior a la evaluacién del motor, se debe elegir uno de los planes validos



ST
T 81

R

2. Selecciona en TIPO DE ADQUISICION CLARO UP.



@ cleme © seicios © Fecuracien Q Finaiizacién

Nombre: MATIAS ARTUM
RUT: 25.568.186-K ©10.000

Bispositivos
servicios moviies

& VOLVER AL INICIO

© seecconaTupLAN 07 2023-ARR-MAX LIBRE PRO
© vea
[ 07 2023-ARR-MAX LIBRE PRO
iy
SAMSUNG
vive
XIAOMI —
ZTE
-
Marca Modelo

AGREGAR

3. Selecciona el EQUIPO.

© ciente @ senvicios © racturacion © Finalizacion
Nombre: MATIAS ARTUM ©10.000
RUT: 25.568.188-K :
Disposithes
servicios mbvies

« VOLVERAL INICIO

© seiecoonamupLan 07 2023 ARR-MAX LIBRE PRO

© veva

RSN sy 78913650 - Carots AP (NTYAP) (2023) M)

Equipo RAPPI: 'SKU 78916100 - Clarots (INT) ($) (2023) NE
Tipo de adquiicion SKU 78916444 - Clarots (INT) (5)(2023) MN POST

CLARO UP -
= SKU 78917001 - Clarots APP (INT)(P)7(2023) BB
SKU 78918550~ Clarots APP (INT) (P))(2023) %

Maren Viodile
APPLE Modelo

AGREGAR



© ceree © servicios © rocturacion O Finatizacion

Nombre: MATIAS AGUILA © s$0.000
RUT: 27.245.678-9 e ’
Dispositivos
servicios méviles

& VOLVER AL INICIO DETALLE DEL SERVICIO

€ sciecconaTupy  * Plan Seleccionado: PGAXXL © 2199
© Cargo fijo mensual:
Q VENTA 21.990
- * Minutos asociados a otros servicios hogar (juntos) : _
0
I # Cantidad de cuotas: O 2 I
® Valor cuota: 9 16.457
TOTAL PAGAR: © 395.046
Marca: Modelo:

SAMSUNG $10+ 128GB SAMSUNG BLANCO

4. Valida la informacién del precio del equipo. Los valores son los informados
por el equipo de terminales y se muestran de esta manera en pantalla.
Recuerda que el pago inicial es el PIE DEL EQUIPO + LAS 12 CUOTAS.



© ciee © servicios © Facturacion @ Finalizacion

Nombre: MATIAS DODADILLA © 10.000
RUT: 17.375.978-9 e
servicios méviles

Detalle
Entidades

o SELECCIONA UNA CUENTA DE FACTURACION PARA MOVIL

ACTUALIZAR O

Contrato: 0010360000202

Perfil de facturacién: 50002001

Cuenta financiera: 10000202

Ciclo facturacién: 10

Teléfono: 984644413

+ Perfil aplicacién: >

+/Perfil: perfil PERSONA NATURAL
Subtipo de perfil: NUEVO

USAR

€ CREAR DESDE ESTA CUENTA
°

NUEVA CUENTA

5. Selecciona la CUENTA O CREA UNA NUEVA.
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6. FIRMA del cliente.



7. PUBLICACION DE LA DEUDA en PDP e informa al cliente que debe pagar.
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8. Una vez pagado, RETOMA la orden de venta.
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9. Ingresa las series del EQUIPO (IMEI) y la



10. Valida el resultado con la ORDEN AMDOCS y para finalizar presiona OK.



CONTINUAR
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BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE SIMCARD Y
EQUIPO POR ROBO O PERDIDA MOVIL

Detallar como atender a clientes que soliciten bloquear o desbloquear su
servicio (simcard) y/o su equipo por robo o pérdida.

BLOQUEO




CONSIDERACIONES IMPORTANTES

e Por normativa legal, cuando un cliente solicite el bloqueo de su
servicio, debes solicitar y registrar en el template de la orden los
datos de quien realiza la solicitud. Los datos requeridos son: RUT,

nombre completo, direccion y motivo del bloqueo.

» El bloqueo por robo y/o pérdida del servicio no detiene el cargo
mensual del plan ni el cobro de las cuotas pendientes que

hubiese del equipo.

e El bloqueo de IMEI que se aplica al equipo es siempre a la IMEI en
uso, la que puedes revisar en CRM One a través del botén Verificar

Red.

e Silalinea tiene una Orden en estado Enviada en CRM One, se debe
cancelar dicha Orden, informar al cliente esta situacion e ingresar el

bloqueo del servicio.

» Para lineas prepagos, se podra realizar el bloqueo si el cliente y el
equipo estan registrados en CRM One, en caso contrario se debe
validar quien es el duefio del numero donde dicha validacion solo se

realiza en Sucursales.

BLOQUEO DE SERVICIO Y EQUIPO EN USO



CONSIDERACIONES
IMPORTANTES

Si la linea es Prepago, podras
realizar el bloqueo si el
cliente y el equipo estan
registrados en CRM One, en
caso contrario debes validar
quien es el duefo del numero.
Respecto a la validacion se debe

verificar lo siguiente: namero



PASO A PASO



1. Consulta al cliente el naimero de teléfono que desea bloquear e ingresa a
CRM One.



2. Consulta si es el titular de la linea:
2.1. Si el cliente indica que, si es el titular, continda con el paso N°3.

2.2. Si el cliente indica que no es el titular, informa que el bloqueo lo puede
realizar solo el titular del servicio. Entrega el siguiente script y finaliza la

atencion:

Sr(a) XXXX, por motivos de seguridad, el bloqueo del servicio puede ser realizado solo
por el titular de la cuenta. Le recomiendo que el titular nos contacte y realice la
solicitud.

Registra la atencion en CRM One utilizando los siguientes tépicos:

Motivo 1: Solicitudes comerciales.
Motivo 2: Suspensidn-activacion de Servicio.
Motivo 3: Suspensidn de Servicio Robo/pérdida.

Resultado: Imposible Completar.
Registrar en la atencién:
e« Nombre de la persona que atendemos.
e Motivo de la atencién.

e Informacién entregada.



3. Realiza la Orden de bloqueo del servicio en CRM One segun los siguientes

pasos:

IMPORTANTE: En caso de contingencia donde CRM One no se encuentre
operativo se debe ingresar un ticket en Supportal para gestionar el bloqueo

segun lo siguiente:

Tipo de Registro: One

Categoria: HLR

Tipo de solucién: Bloqueo por Robo

HLR: Si

a. Una vez dentro del perfil del cliente en CRM One, trae a contexto el PCS
gue se desea bloquear y selecciona los siguientes tépicos de interaccién para

iniciar la Orden.

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Suspension-activacion de Servicio
Motivo 3: Suspension de Servicio Robo/pérdida
Resultado: Se Genera Orden

Luego presiona “Accién”.
b. Selecciona el servicio que sera bloqueado y luego presiona “Iniciar Orden”.

c. En la pantalla Actualizar Atributos de Accion de Orden debes usar la razén

de acuerdo a la solicitud del cliente:

e Robo / Pérdida (Solo SIM): Bloquea solo la SIM Card, es decir solo el

servicio.



o Bloqueo robo (servicio y equipo en uso)
o Bloqueo hurto (servicio y equipo en uso)

o Bloqueo extravio (servicio y equipo en uso)

Se debe seleccionar:

e Robo: Cuando el cliente indique que sufrié robo con intimidacion o le

arrebataron su equipo, es decir con contacto.

e Hurto: Cuando es un robo donde el afectado no se dio cuenta de cdmo o

cuando le sustrajeron el teléfono (no hay contacto).

e Extravio: Cuando el cliente manifieste que el equipo se perdio.

En el Texto de la Razén debes usar el siguiente template:
 RUT:
e Nombre Completo:
e Direccion:

e Motivo:

Luego presiona “Siguiente”.

d. En Resumen de la orden, verifica que el servicio a suspender este en

correcto y luego presiona “Enviar Orden”.

e. Una vez que presiones “Enviar Orden” la orden sera enviada exitosamente y

se mostrara la siguiente pantalla.



4. Valida que la Orden quede en estado Cerrada, para esto ingresa al menu
superior y selecciona Buscar -> Orden -> Ordenes y confirma el estado de la

orden recién ingresada.
4.1. Si la orden queda en estado Cerrada, continta con el paso N°6.

4.2. Si la orden queda en estado Enviada, debes ingresar un ticket en

SUPPORTAL para completar la Orden con la siguiente tipologia:

Tipo de registro: One

Categoria: One

Subcategoria: One

Tipo de solicitud: Completar Orden Suspensién Robo

SLA: 2 hrs

Ante este caso, informa al cliente que la solicitud de bloqueo fue ingresada y
que el servicio quedara suspendido dentro de las proximas 2 horas. Indicale
gue, una vez aplicado el bloqueo, la linea dejara de estar operativa y que para

solicitar el desbloqueo debe realizarlo el titular en una de nuestras Sucursales.
Apdyate del siguiente script y finaliza la atencion:

Sr(a) XXXX, le informo que su solicitud de bloqueo ha sido ingresada y serd aplicada
dentro de las préximas 2 horas. Una vez ejecutado el proceso, su linea quedard
suspendida. Si posteriormente necesita reactivar el servicio, debe acercarse a una de
nuestras sucursales para solicitar el desbloqueo, previa validacién de identidad.


https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

5. Una vez completada la orden de bloqueo y confirmado que el servicio se
encuentra suspendido, informa al cliente que la gestion fue realizada
exitosamente y que para solicitar el desbloqueo debe realizarlo el titular en

una de nuestras Sucursales. Apoyarte del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que el bloqueo de su servicio ya fue realizado exitosamente y la
linea se encuentra suspendida. Si posteriormente necesita reactivar el servicio, debe
acercarse a una de nuestras sucursales para solicitar el desbloqueo, previa validacién
de identidad.



6. Registra la atencion en CRM One utilizando los siguientes tépicos y finaliza la

atencion.

Motivo 1: Solicitudes comerciales
Motivo 2: Suspension-activacién de Servicio
Motivo 3: Suspension de Servicio Robo/pérdida

Resultado: Solicitud completada

Registrar en la atencién:
e Nombre de la persona que atendemos.
e Motivo de la atencién.
e Informacién entregada.

e Gestion realizada.



BLOQUEO DE SERVICIO Y EQUIPO EN USO

EL BLOQUEO SOLO DE
EQUIPO (IMEI)

Aplica cuando el equipo que se
desea bloquear no corresponde
al IMEI actualmente en uso en la
linea y solo aplica para equipos
comercializados por Claro.



PASO A PASO



1. Consulta al cliente la marca, el modelo y la IMEI del equipo que desea

bloquear. Recuerda que el equipo debe haber sido comercializado por Claro.



2. Solicita al cliente un documento que acredite que es el propietario del
equipo, como, por ejemplo, el comprobante de la compra o el contrato de

arrendamiento.



3. Solicita al cliente los siguientes datos por normativa legal y que deben
quedar registrados en el template del registro: Rut, Nombre Completo,

Direccién y Motivo.



4. Ingresa un ticket en SUPPORTAL con la siguiente tipologia:

Tipo de registro: One.

Categoria: Soporte Tecnoldgico.

Tipo de solicitud: Bloqueo IMEI Robo.

Adjuntar los documentos.

SLA: Plazo maximo 2 dias habiles.


https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

5. Registra la atencién en CRM One utilizando los siguientes tépicos y adjunta la

documentaciéon en el Gestor Documental de CRM One:

Motivo 1: Solicitudes comerciales.
Motivo 2: Suspensidn-activacion de Servicio.
Motivo 3: Suspension de Servicio Robo/pérdida.

Resultado: Imposible completar.
Registrar en la atencién:
e« Nombre completo de la persona que atendemos.
e Rut.
e Direccion.
e Motivo de la atencidn.
e Informacién entregada.

e Gestidn realizada.



BLOQUEO POR ROBO DE EQUIPOS NO
COMERCIALIZADOS (GRANDES PROVEEDORES) -
RESOLUCION EXENTA N° 4.281 - SUBTEL

De acuerdo a la Resoluciéon Exenta de Subtel, N°4.281, en caso de que una
empresa comercializadora de equipos sufra el robo de estos, puede solicitar
el blogueo de los respectivos IMEI, a través del Formulario Web habilitado en
la pagina de Claro Chile.

En caso de recibir consultas, debes indicarle a la empresa que puede realizar
la solicitud de bloqueo a través de nuestra web en el siguiente link

https://www.clarochile.cl/personas/bloqueo-equipo-masivo/

completando el Formulario y la Planilla que se detalla en la solicitud.
Apoyarte del siguiente script:
Sr(a) XXXX, la solicitud de bloqueo debe ser realizada a través de nuestro sitio web.

Para ello, deberd ingresar al siguiente link

https://www.clarochile.cl/personas/bloqueo-equipo-masivo/, completar el
formulario y adjuntar la planilla solicitada con la informacién requerida. Una vez
enviada la solicitud con todos los antecedentes, esta serd gestionada por el drea

correspondiente.


https://www.clarochile.cl/personas/bloqueo-equipo-masivo/

Datos Obligatorios
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Registra la atencion en CRM One utilizando los siguientes tépicos:
Motivo 1: Solicitudes comerciales

Motivo 2: Suspensidn-activacion de Servicio

Motivo 3: Suspension de Servicio Robo/pérdida

Resultado: Imposible completar

Registrar en la atencién:
e Nombre de la persona que atendemos.
e Motivo de la atencion.

e Informacion entregada.

DESBLOQUEO




CONSIDERACIONES
IMPORTANTES

e Para esta solicitud no

aplica el uso de poderes.

Si es necesario realizar un
cambio de simcard, o
debes efectuar una vez
desbloqueado el servicio,

para esto apdvate del

DESBLOQUEO DE SERVICIO Y EQUIPO


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/282

PASO A PASO



1. Consulta al cliente el nimero de teléfono que desea desbloquear e ingresa
a CRM One.



2. Verificar que los datos como Rut, domicilio, teléfono y email estén
correctos. En caso de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes apoyarte del
procedimiento de CREACION Y MODIFICACION DE DATOS MOVIL.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/605

3. Verifica el tipo de bloqueo que fue realizado en CRM One, para esto,
ingresa al menu superior de CRM One y selecciona Buscar — Orden —
Ordenes y busca la orden de Suspensién Perdido/Robado asociado a la linea
del cliente, luego ingresa a la orden y verifica la razén de la orden. Esto es
importante para aquellos casos donde el cliente indica que recuper¢ el equipo,
ya que se debe generar el desbloqueo utilizando el mismo motivo o razén
gue se utilizé para bloquear, para que se desbloquee tanto el servicio como el

equipo en uso.



4. Realiza la Orden de desbloqueo de servicio en CRM One segun lo siguiente:
a. Selecciona los siguientes tépicos de interacciéon para iniciar la Orden.

Motivo 1: Solicitudes Comerciales.
Motivo 2: Suspensidn-activacion de Servicio.
Motivo 3: Re-activacion de Servicio Robo/pérdida.

Resultado: Se Genera Orden.
Luego presiona “Accién”.

b. Selecciona el servicio que sera desbloqueado y luego presiona “Iniciar
Orden”.

c. Valida la identidad del cliente a través de biometria dactilar, esta acciéon

es obligatoria para asegurar la identidad del titular.

d. En la pantalla Actualizar atributos de accidon de orden debes usar la razén

de acuerdo a lo siguiente:

Desbloqueo Robo / Pérdida (Solo SIM): Desbloquea solo la SIM Card, es

decir solo el servicio.

Desbloqueo robo (servicio y equipo en uso)

Desbloqueo extravio (servicio y equipo en uso)

Desbloqueo hurto (servicio y equipo en uso)

Cuando el cliente se acerca a Sucursal para recuperar su servicio mediante una

reposicion de simcard, se debe utilizar siempre la razon Desbloqueo Robo /



Pérdida (Solo SIM). Solo si el cliente indica que encontré su equipo, se

desbloquear utilizando la razén que se usé para el bloqueo.
En el Texto de la Razén debes usar el siguiente template:

e Titular solicita desbloqueo de (servicio / servicio + equipo), se valida identidad

a través de su Cl y uso de biometria dactilar.
e RUT.
e Nombre completo.
e Direccidn.

¢ Motivo.

Luego presiona “Siguiente”.

e. En la ventana Resumen de la orden, en la columna Actividad dira

Reactivado. Luego, en la esquina inferior derecha, haz clic en “Enviar”.

f. Una vez que presionas “Enviar” veras que la orden se envia con éxito y se

mostrara la siguiente pantalla.



5. Valida que la Orden quede en estado Cerrada, para esto ingresa al menu
superior y selecciona Buscar -> Orden -> Ordenes y confirma el estado de la

orden recién ingresada.
5.1. Si la orden queda en estado Cerrada, continta con el paso N°6.

5.2. Si la orden queda en estado Enviada, debes ingresar un ticket en

SUPPORTAL para completar la Orden con la siguiente tipologia:

Tipo de registro: One.

Categoria: One.

Subcategoria: One.

Tipo de solicitud: Completar Orden Reactivar Robo.

SLA: 2 hrs

Ante este caso, informa al cliente que la solicitud de desbloqueo fue ingresada

y que el servicio quedara activado dentro de las préximas 2 horas.


https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

6. Una vez completada la orden de desbloqueo y confirmado que el servicio se
encuentra activado, informa al cliente que la gestién fue realizada

exitosamente.



7. Registra la atencion en CRM One utilizando los siguientes topicos y finaliza la

atencion.

Motivo 1: Solicitudes comerciales.
Motivo 2: Suspensidn-activacion de Servicio.
Motivo 3: Re-activacion de Servicio Robo/pérdida.

Resultado: Solicitud completada.
Registrar en la atencién:
e Nombre de la persona que atendemos.
e Motivo de la atencién.
e Informacién entregada.

e Gestion realizada.



DESBLOQUEO SOLO DE EQUIPO



PASO A PASO



1. Consulta al cliente la marca, el modelo y la IMEI del equipo que desea
desbloquear. Recuerda que el equipo debe haber sido comercializado por

Claro y estar registrado en CRM One.



2. Realiza la validacién de identidad al cliente. Apdyate de la publicacion
POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD vy utiliza el método disponible segin

tu canal de atencion. No debes adjuntar un poder simple, ya que este

documento no es valido para la validacién de identidad.


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

3. Ingresa un ticket en SUPPORTAL con la siguiente tipologia:

Tipo de registro: One

Categoria: Soporte Tecnoldgico

Tipo de solicitud: Desbloqueo IMEI Robo

Adjuntar validacion de identidad

SLA: Plazo maximo 2 dias habiles


https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

4. Registra la atenciéon en CRM One utilizando los siguientes topicos:

Motivo 1: Solicitudes comerciales
Motivo 2: Suspension-activacion de Servicio
Motivo 3: Re-activacion de Servicio Robo/pérdida

Resultado: Imposible completar
Registrar en la atencién:
e Nombre completo de la persona que atendemos.
e Rut.
e Direccion.
e Motivo de la atencién.
e Informacién entregada.

e Gestion realizada.



DESBLOQUEO SOLO DE EQUIPO PREPAGO NO
REGISTRADO



PASO A PASO



1. Consulta al cliente la marca, el modelo y la IMEI del equipo que desea
desbloquear. Recuerda que el equipo debe haber sido comercializado por

Claro.



2. Realiza la validacién de identidad al cliente. Apdyate de la publicacion
POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD vy utiliza el método disponible segin

tu canal de atencidn.


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

3. Solicita al cliente un documento que acredite que es el propietario del

equipo, como, por ejemplo, el comprobante de la compra.



4. Ingresa un ticket en SUPPORTAL con la siguiente tipologia:

Tipo de registro: One

Categoria: Soporte Tecnoldgico

Tipo de solicitud: Desbloqueo IMEI Robo

Adjuntar validacién de identidad y el comprobante de la compra.

SLA: Plazo maximo 2 dias habiles


https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

5. Registra la atencion en CRM One utilizando los siguientes tépicos:

Motivo 1: Solicitudes comerciales
Motivo 2: Suspension-activacion de Servicio
Motivo 3: Re-activacion de Servicio Robo/pérdida

Resultado: Imposible completar

Registrar en la atencién:

Nombre completo de la persona que atendemos.
e Rut.

e Direccion.

e Motivo de la atencidn.

e Informacién entregada.

e Gestion realizada.



CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°09 - SUCURSAL CLAROVTR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°09

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

FINALIZAR



