DESAFIO SUCURSAL

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 Claro Mas.
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DESCONEXION DE SERVICIOS MOVILES

POLITICA DE ATENCION:



Esta atencion puede ser entregada al titular de la cuenta o un tercero mayor de 18

afios con poder notarial que lo autorice para tales efectos.

Se debe instar al cliente a que la baja de los servicios sea para el altimo dia del ciclo de

facturacion, lo anterior, aplica para todo canal de atencion.

Si el cliente desea desconectar y posee deuda, cuotas de equipo, boletas de servicios, se
debe sugerir pagar deuda. Si aun asi no se logra, se debe ingresar la desconexién del

servicio.

En caso de solicitar desconexion por fallecimiento de titular, se puede cursar obteniendo
certificado de defuncidn del titular y de nacimiento o matrimonio de quien solicita la

gestion.

En caso de ser una desconexion movil, el cliente podria recibir hasta dos boletas,

dado que el servicio se cobra por mes vencido.

No debes solicitar fotocopia de la cédula de identidad, ni imprimir formulario de término

(en canales presenciales), estos documentos se reemplazan con la validacién de
identidad.

PASO A PASO EN ONE:

@ Importante: Las desconexiones no se deben derivar. Deben ser ingresadas en la
misma atencion del cliente.




A continuacion, revisaremos el paso a paso que se debe seguir en ONE para la desconexion del servicio:

Paso 1
Desconexién de Servicios Moéviles

a) Presionar botdn "Encontrar a quien llama". En tipo de identificacién seleccionar Rut.

b) En valor de identificacion, ingresar Rut, sin puntos ni guion.
c)Presiona "Enter" o "Buscar ahora".

d) Selecciona al cliente, en la grilla de resultado, recuerda que debe estar en Sub-estado

bloqueado.

e) Presiona el botén "Seleccionar".
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Seleccionar

Paso 2

Desconexién de Servicios Mdéviles




Se debe seleccionar los tépicos de interaccién.

a) Motivo 1: Solicitudes comerciales
b) Motivo 2: Modificaciones al contrato
c) Motivo 3: Término de contrato

d) Resultado: Se genera orden

Luego, presionar "Accién".

= WerOosie Tems

agege Tevw I A P ) Feicrmrzaciom e

Astem ¥ | beres 2 T =
SOLICTTUOES COMIRCLALTS v MODIFICACICNES AL C.. v [TIRMING O CONTRATD. | [ GIMIRA QR0EN

SCLICTUDES COMERCLL) IE MOOFICACIONES AL COMNTRATD TERMING Df CONTRATO ZE CEMERA DADEN

Paso 3
Desconexién de Servicios Mdéviles

Productos Asignados

a) Digita el nUmero telefénico, el cual se requiere desconectar

b) Luego, se debe pinchar "Iniciar Orden".
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Desconexion de Servicios Moviles

Actualizar Atributos de Accion de Orden

En la razén, se debe seleccionar la que mas se acomode a la peticién del cliente.

En texto de larazén, debes dejar los siguientes datos:

Tipo de contrato: xx Meses

Condicion de equipo:

Entrega equipo:

Se le informa proporcionales: SI/NO

Devuelve equipo: SI/NO
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Paso 5

Desconexion de Servicios Moviles
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Negociar las opciones de aprovisionamiento y métodos de devolucién.

a) La opcidn de entrega debe ser “En las tiendas”

b) Para el método de devolucién puedes seleccionar las siguientes opciones en base a casuisticas,

tales como:

e Mantener: Se queda con equipo anterior

¢ |Inmediato: Lo devuelve en perfectas condiciones, incluyendo el cargador.

e Robado o Perdido: Esto aplica, cuando el cliente nos declara que su equipo fue robado o bien

lo perdid.

Importante: En caso de equipos fuera de condicion de arriendo, el método de devolucidn debe ser

“Perdido o robado”.

Una vez seleccionado el método de entrega, se debe pinchar “Siguiente”.
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Paso 6

Desconexién de Servicios Mdéviles

Resumen de la Orden

a) En la pestafia de precios, revisar que todos los componentes estén eliminados.

b) Se debe ir a la pestafia de “Documentos” y seleccionar todos. Luego, pichar “Enviar”.
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Paso 7
Desconexion de Servicios Moviles

Se debe dirigir nuevamente a la pantalla principal y dejar el registro de la accidon esto para asegurar

la correcta finalizacion del paso a paso.

a) Motivo 1: Solicitudes comerciales
b) Motivo 2: Modificacién al contrato
c) Motivo 3: Termino de contrato

d) Resultado: Solicitud completada

En notas de la interaccion, dejar el siguiente template:
e Tipo de contrato: xx Meses

e (Condicién de equipo:



e Entrega equipo:
e Seleinforma proporcionales: SI/NO
e Devuelve equipo: SI/NO

kg Tema Eliminas Tama Accidn ﬂ Recomandesionas LHEET
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|[souicrmuces comerciaLes | [MoDIFICACIONES AL CO... | [TERMDNG DE cONTRATO ] [SE GEniERA CRDEN |

SOLKMUDES COMERCIALES MODFICACIONES AL CONTRATO TERMNG DE CONTRATO 5E GENERA DRDEN

IMPORTANTE

-En caso de que la gestiéon de desconexion sea por cobertura, debes apoyarte en la publicacién

de Georeferenciador.

- Titular: valida con la exhibicion de su carnet de identidad, en donde en el flujo de orden debe poner
su huella en el lector para validaciones a través del CRM. En caso de canales remoto, se debe validar la
identidad a través de Cuestionario de Equifax, en caso de que la validacién no pase, se debe derivar al

cliente hacia una sucursal presencial.

- Tercero: Debe presentar poder notarial en donde se especifique la gestion de desconexién, el cual

debe tener sello de agua y/o QR. Ademas, debe exhibir su carnet de identidad vigente, y al titular, lo



debemos llamar para validar identidad, en el caso que esta sea rechazada, no podremos aplicar la

solicitud.

- EI SLA para finalizar un servicio es de 1 dia habil.

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, la Desconexion de Servicios Mdviles puede ser entregada al
titular de la cuenta o un tercero mayor de 18 afios con poder notarial que lo autorice

para tales efectos.

Falso

Verdadero



Pregunta

02/02

En caso de ser una Desconexion Moévil, el cliente podria recibir hasta dos boletas, dado

que el servicio se cobra por mes vencido

O Verdadero

O Falso
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INGRESO Y ELIMINACION DE DESCUENTOS HFC

Durante del proceso de la venta es posible que se le ofrezca al cliente descuentos o bien, existe la

posibilidad de se elimine algin descuento. Para ello, es importante que cumplas correctamente los

pasos, ya sea para eliminar o ingresar algin descuento. A continuacion, se detallara el proceso que se

debe seguir.



INGRESO DE DESCUENTOS EN SUR:

A continuacion, revisaremos como ingresar un descuento en el sistema, veamos:

Paso 1

1. En SUR, ingresar RUT de cliente y luego hacer clic sobre la lupa.
2. Seleccionar “Servicios y Funciones”.
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Paso 2 —

Se debe seleccionar "Contratacién”.




& CRM - Claro CL - - Internet Explorer - ®
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Paso 3

Se debe seleccionar fila "Persona"

I- o — "
i &2 Contratacitn - Internet Explorer - X

Mb.ifacelurl=/ventagenen

i B2 hitp://10.94.200,64/CRMLATAM/ zntisp/ CRRD

Debe seleccionar un tipo de cliente para 1a contratacion




Paso 4

Se abrird una nueva pestafia y seleccionar "Menu Contratacién”, luego "Baja de Servicios"

£ CRM - Internet Explorer - >
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Paso 5

Se revisa la informacion del cliente, en la seccién “Promociones vigentes” se mostrara el listado de
descuentos activos que tiene el cliente. Para continuar hacer clic en “Siguiente”.
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Paso 6 —

Se debe buscar la promocion disponible e ingresamos el descuento ofrecido al cliente (1). Para guardar
se debe hacer clic en “Agregar”. Automaticamente se actualizard informacién en seccion “Servicios
contratados”, donde se puede visualizar el valor total de descuentos en la boleta del cliente.
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Paso 7

IMPORTANTE: Si no selecciona o carga bien el descuento, al dar clic en “Siguiente” el sistema arrojara
el siguiente mensaje. Para continuar, presionar "Siguiente".

Promociones x

"Ud. NO ha seleccionado ninguna herramienta de
retencion, se procedera con la BAJA TOTAL de los
servicios y adicionales contratados"

Laceptar | | cancelar |

Paso 8 —

Debemos sefialar el motivo por el que el cliente deseaba dar de baja sus servicios, para ello,
completamos todos los campos sefialados. Luego clic en “Siguiente”.
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Paso 9 —

Finalmente, el sistema nos entregara un numero de orden de trabajo. Dar clicen “Terminar”.
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[Gracias por su Compral
Actuslizacion de promociones en proceso

INFORMA AL CLIENTE

Sr. XXX el descuento de $XXXX por X meses quedd ingresado en sistema; desde la préxima boleta y durante X

meses su pago serd de $XXXXXX. En la boleta del mes de XXX la boleta volverd al valor normal de $XXXXXX".

ELIMINACION DE DESCUENTOS EN SUR:

A continuacién, revisaremos cémo eliminar un descuento en el sistema, veamos:



Paso 1

1. En SUR, ingresar RUT de cliente y luego hacer clic sobre la lupa.
2. Seleccionar “Servicios y Funciones”.
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Paso 2

Se debe seleccionar "Contratacion".
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Paso 3

Se debe seleccionar fila "Persona"

I- o — "
i &2 Contratacitn - Internet Explorer - X

Mb.ifacelurl=/ventagenen

i B2 hitp://10.94.200,64/CRMLATAM/ zntisp/ CRRD

Debe seleccionar un tipo de cliente para 1a contratacion




Paso 4

Se abrird una nueva pestafia y seleccionar "Menu Contratacién”, luego "Baja de Servicios"

£ CRM - Internet Explorer - >

£ bt/ /10.948, 200,64/ CRMLATAM srtjsp/ contenedor.faceTurl= /ventagenerica/zntisp/index jsp&parametros= chente:canalVentaz o pais= chile callid MovCRM= £ gk
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Total: § S04 0

Paso 5

Se revisa la informacion del cliente, en la seccién “Promociones vigentes” se mostrara el listado de
descuentos activos que tiene el cliente. Para continuar hacer clic en “Siguiente”.
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Paso 6 —

Buscar la promocidn que se debe eliminar y hacer clic sobre la seccion para desmarcar (1). Para
guardar se debe hacer clic en “Agregar” (2). Automaticamente se actualizarad informacion en seccion
“Servicios contratados”, donde se puede visualizar el valor total de descuentos en la boleta del

cliente.
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Paso 7

IMPORTANTE: Si no selecciona o carga bien el descuento, al dar clic en “Siguiente” el sistema arrojara
el siguiente mensaje. Para continuar, presionar "Siguiente".

Promociones -

"Ud. NO ha seleccionado ninguna herramienta de
retencion, se procedera con la BAJA TOTAL de los
servicios y adicionales contratados"

Laceptar | | cancelar |

Paso 8

Debemos sefialar el motivo por el que el cliente deseaba dar de baja sus servicios, para ello,
completamos todos los campos sefialados. Luego clic en “Siguiente”.
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Paso 9 —

Finalmente, el sistema nos entregara un numero de orden de trabajo. Dar clicen “Terminar”.
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[Gracias por su Compral
Actuslizacion de promociones en proceso

INFORMA AL CLIENTE

Ten presente que no se puede ofrecer descuento sobre descuento.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

La siguiente imagen ¢A qué paso del proceso corresponde?

A
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Debe seleccionar un tipo de cliente para la conlrstacion
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Pregunta

02/02

La siguiente imagen ¢A qué paso del proceso de eliminacion de descuento corresponde?
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O Paso 7

O Paso 8
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SERVICIOS ADICIONALES MOVILES

Los Servicios de Valor Agregado (SVA): Son herramientas que permiten ofrecer servicios adicionales a
nuestros clientes, aumentando su nivel de satisfaccién, el cual siempre debe ir asociado a algun

producto principal. De esta manera podran disfrutar de una mejor experiencia.




POLITICA DE ATENCION:

Si cliente reclama por cobros o desconoce la contratacién de un servicio, recuerda verificar

en el perfil de facturacién en ONE, si el monto ya viene regularizado en la misma boleta.

Si cliente tiene dudas sobre la facturaciéon de su boleta, apdyate con el procedimiento

explicacién de boleta.

Para contratacién de Bolsas Postpago, cliente puede autogestionarse a través de Sucursal

Virtual de Claro o miportal.clarochile.cl.

Para contratacidon de servicios adicionales cliente puede autogestionarse a través de la

pagina web de Claro Chile.

Para tener informacién detallada de cada servicio, su nimero corto, cobro y desactivacidon

de los servicios se debe descarga el Diccionario de Servicios Adicionales.

CONTRATAR/HABILITAR SVA:

Para que el cliente pueda habilitar o contratar algun Servicio de Valor Agregado debe considerar:

* Cliente debe tener sus servicios Claro activos

* Cliente debe tener cuenta al dia, sin deuda vencida.



Si cliente tuvo sus servicios suspendidos y/o cuenta vencida, debe realizar el pago de la boleta
pendiente, una vez reflejado el pago (esto puede tardar hasta 2 horas), el cliente podra optar a la

contratacion de servicios adicionales. Veamos a continuacién cdmo activar los siguientes SVA:

BOLSAS BOLSAS GOOGLE CARRIER SAMSUNG HUAWEI CARRIER CLARO JUEGOS
POSTPAGO PREPAGO BILLING CARRIER BILLING BILLING

’ W g[’é Claro“juegos

HUAWEI

BOLSAS GOOGLE CARRIER SAMSUNG
BOLSAS PREPAGO
POSTPAGO BILLING CARRIER BILLING

Bolsas Turbo:

Cliente puede contratar:
1. Llamando al 103 opcién 5, elegir opcion 3y escoger la Bolsa de Minutos.
2. Marcando *103 opcion 3, elegir opcion Minutos y escoger la Bolsa de Minutos.

3. Ingresando a miportal.clarochile.cl, seleccionando compra de bolsas o paquetes, elegir Bolsas de
Minutos.

Bolsas Roaming:

Cliente puede contratar:
1. Desde Sucursal Virtual de Claro, seccién “Bolsas”.
2. Marcando a *7626 desde Chile.
3. Desde miportal.clarochile.cl
4. Marcando a +56 228 203 331

5. Escribiendo al WhatsApp a +569 7990000

Bolsas LDI (Larga Distancia Internacional):

1. Cliente puede contratar:

2.Ingresando a Sucursal Virtual o App Mi Claro.



3.Ingresando a miportal.clarochile.cl, seleccionando compra de bolsas o paquetes, elegir Bolsas LDI.

BOLSAS GOOGLE CARRIER SAMSUNG
BOLSAS PREPAGO
POSTPAGO BILLING CARRIER BILLING

Cliente puede contratar:
1. Llamando al 103
2. Marcando *103#

3. Ingresando a miportal.clarochile.cl, elegir bolsa y hacer clic en “adquirir”.

BOLSAS GOOGLE CARRIER SAMSUNG
BOLSAS PREPAGO
POSTPAGO BILLING CARRIER BILLING

1. Para activar servicios desde Google Play Store, dirigete a la APP y seleccionar “cuentas” y elige
“Formas de pago”.

2. Elige usar facturacion “Claro” y acepta los términos y condiciones.

3. Elige la aplicacion, seleccionar el botdn verde con el precio y luego hacer clicen “Comprar”.

4. Ingresa contrasefia de Google y luego presionar “Confirmar”.

BOLSAS GOOGLE CARRIER SAMSUNG H
BOLSAS PREPAGO
POSTPAGO BILLING CARRIER BILLING

1. Dentro de Galaxy Store el usuario debe elegir la aplicacion y hacer clic en el botén con precio (los
valores de la tienda Samsung no incluyen IVA).



2. Se solicitara la contrasefia de la cuenta Samsung. Ingresar y luego presionar “Confirmar”.
3. Seleccionar “Pago mévil (Claro)” y luego “Comprar”.
4. Aceptar término y condiciones.

BOLSAS GOOGLE CARRIER SAMSUNG

BOLSAS PREPAGO
POSTPAGO BILLING CARRIER BILLING

1. Ingresar ala aplicacion AppGallery.
2. Elegir aplicacion que tiene costo, la app direccionara a métodos de pago. Selecciona opciéon “agregar
numero de teléfono para pagar”.

3. Seleccionar operador “Claro” y luego “siguiente”.
4. Ingresar numero de teléfono, cliente recibird SMS con PIN de confirmacién, ingresar y luego presionar

l‘pagar".
BOLSAS SELEAS PRRRAEE GOOGLE CARRIER SAMSUNG Hl
POSTPAGO BILLING CARRIER BILLING

1.Ingresar a la APP de Claro Juegos
2. Seleccionar el juego y presionar “Comprar”.
3. Aceptar las condiciones haciendo clic en “Comprar"”.

DESACTIVAR/ELIMINAR SVA:

Los servicios GOLES, Guapisima, Todo Gamers se pueden dar de baja en SMS Premium.



Sigue el orden del procedimiento segulin lo que se indica a continuacion.

NO SE PUEDE DAR CLIENTE NO PUDO ELIMINAR
DAR DE BAJA SVA EN DE BAJA EN SMS DAR DE BAJA EL
PERMANENTE /
SMS PREMIUM PREMIUM- SERVICIO-
a LISTA NEGRA
AUTOGESTION ESCALAMIENTO

1. Ingresa a la pagina web de SMS Premium con las credenciales de ONE.
2.1r a“Suscripciones” en el menu izquierdo de la web.
3. Ingresar el PCS del cliente en formato de 9 digitos.

4. Apareceran los servicios SVA locales que tiene contratado el cliente. Para eliminar, debes hacer clic en
“Dar de baja” en el servicio correspondiente.

5. Sisterna mostrara el resultado de “Operacién exitosa” confirmando la eliminacion del SVA.

6. Cliente recibira un SMS confirmando la baja de servicios.

NO SE PUEDE DAR CLIENTE NO PUDO ELIMINAR
DAR DE BAJA SVA EN DE BAJA EN SMS DAR DE BAJA EL
PERMANENTE /
SMS PREMIUM PREMIU M- SERVICIO-
p LISTA NEGRA
AUTOGESTION ESCALAMIENTO

Para casos donde la baja de SMS Premium no figure exitosa o no aparezca el SVA:

1. Indicar al cliente que él debe realizar la baja de su suscripcién a través del envio de un SMS. Revisar
planilla “Diccionario SVA"y buscar el servicio que desea eliminar el cliente.

2. Guia al cliente a que envie un SMS al ndmero suscrito previamente con la palabra SALIR para cancelar
suscripcion.

“Sr(a) XXX, para dar de baja el servicio indicado, usted debe enviar un SMS al [indicar nimero del servicio]
con la palabra XXXX. Luego de esto, recibird un mensaje de confirmacion de la baja.”

- Cliente recibird confirmacién de la solicitud mediante SMS.



NO SE PUEDE DAR CLIENTE NO PUDO

ELIMINAR
DAR DE BAJA SVA EN DE BAJA EN SMS DAR DE BAJA EL
PERMANENTE /
SMS PREMIUM PREMIU M- SERVICIO-
. LISTA NEGRA
AUTOGESTION ESCALAMIENTO

En caso de que no hayas podido realizar la baja en la plataforma de SMS Premium y cliente indique que
no sabe o esta imposibilitado a realizar la baja a través del SMS, debes ingresar la solicitud a través de Ia
siguiente ruta de tipifica:

CAC: CONTINGENCIA ONE > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > BAJA DE SERVICIO
¢Como resolvio esta consulta?: ESCALAMIENTO

Incluyendo en el template:
* Numero PCS

+ Proveedor

+ Mensaje

* Numero Corto

Ademas, debes dejar el registro en ONE con la siguiente tipologia:

* Motivo 1: Consultas Comerciales

* Motivo 2: Productos y Servicio Contratados

* Motivo 3: Servicios Adicionales

* Resultado: Solicitud completada

* Template nota de la interaccién: Gestion realizada al cliente.

INFORMA
En las préximas 72 horas habiles se regularizara baja de SVA

NO SE PUEDE DAR CLIENTE NO PUDO
DAR DE BAJA SVA EN DE BAJA EN SMS DAR DE BAJA EL
SMS PREMIUM PREMIUM- SERVICIO-
AUTOGESTION ESCALAMIENTO

ELIMINAR
PERMANENTE /
LISTA NEGRA



En caso de que el cliente no quiera volver a recibir cobro de ningun tipo de servicio adicional se debe
enviar a LISTA NEGRA.

IMPORTANTE:
- Antes de enviar caso a lista negra debes indicar al cliente que si desea bloquear la contratacion de
servicios adicionales no podra volver a contratarlos en el futuro.

GESTION:
1. La ruta para enviar a bloquear los servicios adicionales es:

CAC: CONTINGENCIA ONE > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > LISTA NEGRA

¢Como resolvid esta consulta?: ESCALAMIENTO
Incluyendo en el template:

- Ndmero PCS

+ Proveedor

+ Mensaje

* Numero Corto

Ademas, debes dejar el registro en ONE con la siguiente tipologia:

* Motivo 1: Consultas Comerciales

* Motivo 2: Productosy Servicio Contratados

* Motivo 3: Servicios Adicionales

* Resultado: Solicitud completada

* Template nota de la interaccién: Gestion realizada al cliente.

DESBLOQUEO DE SERVICIOS ADICIONALES:

Esta seccion aplica para quitar LISTA NEGRA al cliente y asi pueda volver a suscribirse a un servicio

adicional.

GESTION: se debe ingresar un correcto registro de la atencién en TIPIFICA. Apdyate con la publicacién

INSTRUCTIVOS TIPIFICA-ATENCION PRESENCIAL Y REMOTA



CAC: CONTINGENCIA ONE > SERVICIOS ADICIONALES - SVA > DESBLOQUEO

INFORMA: “Sr(a) XXXX, hemos ingresado una solicitud para realizar el desbloqueo, dentro de las proximas 5

dias hdbiles podrd contratar servicios adicionales.”

® DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Para contratar un SVA el cliente debe tener sus servicios Claro activos

O Verdadero

O Falso



Pregunta

02/02

Para contratacion de Bolsas Postpago el cliente puede autogestionarse a través de

Sucursal Virtual de Claro o miportal.clarochile.cl.

O Verdadero

O Falso
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO SUCURSAL

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO SUCURSAL

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

FINALIZAR



