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DESAFIO'DE LA SEMANA N° 17 = Trainersiincages

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA
e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos relevantes para tu dia a dia.
e Considera, que no podrds avanzar a menos que hayas revisado todo el material.
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.

DESDE EL 22 DE SEPTIEMBRE AL 05 DE OCTUBRE

CONTENIDO VTR (CALL CENTER)

CAMBIOS EN BOLETAY PAGOS CLARO VTR

VENTAY POSTVENTA E-SIM

ACTIVIDAD

PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

=

DESCUENTO NO CARGADO

CONTENIDO CLARO (CALL CENTER)

NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

ANDES - DESCUENTOS DiAS SIN SERVICIO FIJO

ACTIVIDAD

[l

PASO A PASO AJUSTE

CAMBIO DE PLAN MOVIL

DESAFIO TERMINADO
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CAMBIOS EN BOLETAY PAGOS CLARO VTR

CONTEXTO

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

e Desde el 5 de septiembre se puede pagar en Pago Expres Claro las deudas de VTR.

e Desde el 11 de septiembre se podra pagar en Pago Express VTR las deudas de Claro. Con esta integracion, reforzamos nuestro
compromiso de ofrecer una experiencia de pago mas simple, eficiente y amigable.
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Imagenes de referencia

O Este sitio e 100% saguic

CAMBIOS BOLETA —

e Junto con este cambio, los clientes de VTR comenzaran a recibir sus boletas con el logo DE CLARO Y VTR (Ver AQUI)
e Adicionalmente, contamos con un sitio en el Centro Ayuda VTR para apoyar a consultas de nuestros clientes sobre sus boletas.
e |nforma al cliente que la ruta a seguir es: Centro Ayuda online -> Boletas y pagos -> Todo sobre mi boleta VIR
Esta actualizacién refleja de manera clara la integracién entre ambas compaiias 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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REGISTRA —
Atencién Comercial -> Explicacién cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta
Incluir siempre en la observacion:
e Nombrey Rut de la persona que atendemos
e Motivo llamada/visita
e Gestion Realizada
e Informacion entregada
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VENTAY POSTVENTA E-SIM

@ IMPORTANTE:

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

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER ¢{QUE ES UNA SIM?

La post venta aplica para sucursales y call center. Siimplica cambio de sim, se debe realizar sélo de manera presencial.
Esta atencion solo puede ser entregada al titular.

Verificar la clasificacion del cliente, su limite de crédito y si éste es suficiente para tomar el o los servicios solicitados, en caso contrario ofrecer
otras alternativas de acuerdo a su saldo de Iimite de crédito.

Siempre debes verificar la vigencia de la cédula de identidad. Revisa la publicacién POLITICA DE VALIDACION IDENTIDAD.

En relacién a la nueva ley de portabilidad que empezé a regir desde el 3 de febrero de 2025, recuerda que el cliente ahora, debe
tener una permanencia de 120 dias en la compaiiia donante para realizar la portabilidad de su niimero y no debe tener deuda
ni vencida ni emitida.

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER ¢{QUE ES UNA SIM?

Para configurar correctamente la e- sim, el cliente debe estar conectado a una red wifi.

Si el cliente solicita volver a cambiarse a una SIM FISICA, esta atencién sélo se puede realizar en una sucursal. Explica al cliente que esta
gestion es presencial por la seguridad y resguardo de sus datos personales.

En caso de que existan inconvenientes con el uso de la E SIM, revisa la publicacién INCONVENIENTES EN EL SERVICIO MOVIL

Si el resultado de la evaluacién crediticia es Solo opta a Renovacién pagando equipo al contado, nunca indiques que no puede acceder. En
lugar de eso, siempre ofrece el pago del equipo a través de tarjeta como Unico medio de pago disponible por el momento.

Para revisar el catdlogo de equipos vigente, apdyate con el PLAN COMERCIAL


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

e One asigna el ciclo de facturacion de manera automatica, el que sera el mas cercano a la fecha de habilitacién del servicio". Esta instruccion
aplica solo en caso de creacién de nuevas cuentas financieras.

e Sialahora de realizar la portabilidad, el cliente tiene una deuda pendiente o emitida en la compafifa de origen, debes siempre invitar a
realizar el pago de dicha deuda. Solo si el cliente no puede realizar el pago debes revisar si cumple los requisitos para optar al beneficio de
pago de deuda que aparece en el apartado GESTION (este beneficio esta disponible Indefinidamente hasta que no se comunique lo

contrario).

e El cambio de SIM también aplica para prepago

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER ¢{QUE ES UNA SIM?

e Una ESIM es una simcard o “chip” digital, que reemplaza al conocido pldstico que entregamos a un cliente en la venta o post venta. Sélo
algunos equipos moviles son compatibles con una E SIM.

e Para confirmar la compatibilidad, debes solicitar al cliente digitar el cédigo*#06#. Si aparece el c4digo EID indica que sf existe compatibilidad
entre el equipo y una ESIM

IMEI(MEID) and S/N

mumunem i )

Aceptar

PREGUNTAS FRECUENTES



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

Es para escanear el QR de activacién 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 nimero 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 estd usando 2 simcard (modo dual SIM) y el celular mantiene activa 2 redes mdviles. La

recomendacion es sacar la sim que no se ocupa y mantener solo la esim. Luego reiniciar el equipo.
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

El cambio de SIM también aplica para clientes prepago. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

El protocolo de atencién a clientes esta conformado por elementos transversales que deben ser utilizados durante todo el proceso de
atencion. Este protocolo busca una experiencia simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente y de tener una comunicacién transparente y

oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

DESCRIPCION
Utilizar un vocabulario: RESPETUOSO sin modismos, vulgarismos o muletillas; SIMPLE con expresiones concisas, cortas, explicitas, utilizando
palabras comunes y concretas; y CLARO con mensajes comprensibles, para lograr el entendimiento y la confianza del cliente.



DEBES:

e Utilizar correctamente el término SENOR/A y/o DON. Sefior va acompafiado del apellido y el Don va asociado al nombre del interlocutor. Ej:
Don Felipe, Sr. Altamirano. Lo mismo si el contacto es una muijer, utilizar “Sefiorita” o “Sefiora”. Ej. Sefiorita Daniela, Sefiora Carolina

e Usar términos como: SITUACION, ESTADO o INCONVENIENTE.
e Tener una correcta MODULACION, DICCION y PRONUNCIACION de las palabras.

e Generar una FLUIDEZ en la conversacion.

NO DEBES:
e Tutear al cliente. Con excepcién de que cliente solicite explicitamente tutearlo.
e Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.
e Usar muletillas.
e Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

e Usar términos como ERROR, PROBLEMA, CONTINGENCIA, FALLA MASIVA.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

DESCRIPCION:
Escuchar activamente y concentrado al cliente, analizar lo que nos dice y pedir aclaracién cuando es necesario para entender el
requerimiento por el cual nos contacta el cliente.

DEBES:

e Parafrasear cuando sea necesario, para confirmar que entendimos correctamente la situacién por la cual nos contacta el cliente.

NO DEBES:
e Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.
e Preguntar dos veces la misma informacion.
e Interrumpir al cliente cuando estd expresando una idea.
e Preguntar informacién que se puede verificar por sistema con la salvedad de que sea necesario aclarar algo especifico.

e Mirar el celular, conversar con el compaiiero, comer y mirar sitios web que no sean herramientas Utiles para la atencion.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

DESCRIPCION:

Establecer un vinculo/relacién con el cliente que permita transmitir TRANSPARENCIA indicando claramente los compromisos y los cambios
comerciales; SEGURIDAD siendo claro y precisos; y ACTITUD DE SERVICIO siendo empdtico y mostrando disposicion para ayudar a resolver el
requerimiento. Ademés, Mantenerse presente controlando los tiempos de atenciéon, de pausas y silencios.



DEBES:

e Personalizar al cliente a lo largo de toda la atencion.
e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

¢ Ante un agradecimiento del cliente, debes responder con frases como: “Fue un placer”, “gracias a usted por contactarse”, “con mucho
", "estamos para atenderle".

gusto”,
e Contener al cliente siendo empdtico, amable y cordial.
¢ Manejar correctamente los tiempos, controlando y permitiendo una adecuada participacion del cliente.

e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

¢ Sicliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al supervisor. En Voz si supervisor esta ocupado
comprometer devolucién de llamado.

o “Estimado Sr(a) XXX para poder continuar con la atencidn lo transferiré a mi supervisor.”

e Controlar los tiempos de espera y realizar el CORRECTO USO DE HOLD.

e Sipor algunarazén la llamada se cae o se corta, deberds devolver el llamado al cliente para evitar que nos vuelva a contactar y tenga que
explicar todo de nuevo, si tienes dudas por este paso puedes revisar la publicacién CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO CALL CENTER

NO DEBES:

e Entregar mensajes ambiguos. Silo haces y cliente te llama la atencién, se debe pedir las disculpas por la situacién y aclarar o ratificar la
informacién correcta para recuperar la confianza del cliente.

e Faltar el respeto al cliente, siendo grosero, irénico, usando garabatos o realizando suspiros de poca tolerancia por frustracién.
e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecanica.

* No debes levantar la voz mds que el cliente para que deje de hablar.

PROCESO DE ATENCION

1. BIENVENIDA —

CONTEXTO

Buscamos generar experiencias positivas desde el primer contacto con nuestros clientes. Por eso, a partir del 21 de julio de 2025, si la informacién del
cliente como RUT y/o nombre ya esta disponible en Workspace o Genesys, no se la volveremos a solicitar al inicio de la atencién. Solo se validara esta
informacion en aquellos casos donde el motivo de contacto lo requiera expresamente. Esta modificaciéon en el protocolo de atencién apunta a una atencion
mas fluida, empdtica y centrada en la confianza. Cada interaccién cuenta, y evitar preguntas innecesarias también es una forma de cuidar la experiencia del
cliente.

Si el nombre del titular y la persona que nos contacta es del mismo género, debes personalizar el saludo de acuerdo al nombre que se indica en
Workspace/CRM y preguntar el motivo de la atencién, ademas corrobora, en caso de que el cliente tenga mas de un servicio, a que servicio esta asociada su
consulta.

Apdyate en el siguiente script:
Buenos dias/tardes/noches Sr/Sra. [nombre y apellido de Workspace], bienvenido a XXX, usted habla con [nombre y apellido del ejecutivo] y soy el encargado de
atender su requerimiento. ;/Me indica por favor cudl es el motivo de su llamada?

SECUENCIA:
1. Utiliza el RUT que entrega el sistema (si esta disponible) para ingresar al CRM sin solicitarlo nuevamente. Esto agiliza la atencién y evita preguntas
repetitivas para el cliente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1370

2. Personaliza el saludo y la atencién desde el inicio. Utiliza su nombre si lo tienes disponible, y genera una conexién empatica en los primeros segundos
del contacto.

3. Pregunta con claridad el motivo de su requerimiento o consulta. Aseglrate de escuchar con atencién y demostrar comprension activa.

4. Si el cliente tiene mas de un servicio contratado:
e En el caso de servicios maviles, verifica si el requerimiento es sobre el PCS desde el que llamd.

e En servicios fijos, confirma el domicilio correspondiente al requerimiento.

5. Valida la titularidad del servicio solo si el motivo del contacto lo requiere. Por ejemplo, en tramites sensibles como cambios de plan, informacion
confidencial o solicitudes contractuales.

Si el nombre de la persona que nos contacta es distinto género, debes consultar el nombre de quien llama, el Rut/PCS asociado a la atencién y el motivo
de la llamada.

Apdyate en el siguiente script:
Buenos dias/tardes/noches, bienvenido(a) a XXX. Mi nombre es [nombre y apellido del ejecutivo]. ;Podria indicarme su nombre por favor?
Sr/Sra. XXX, para poder asistirle necesito me indique el RUT/PCS del servicio que necesita consultar.

Si el motivo de la consulta requiere que sea el titular el que nos contacte para ejecutarlo, indicale que esta atencion sélo es posible brindarla al titular
del servicio, por lo que para poder ayudarle necesitamos que sea él/ella quien nos contacte.

Apdyate en el siguiente script:
Sr/Sra. XXX, entiendo su solicitud, sin embargo, para poder realizar esta gestion es necesario que el titular del servicio se comunique directamente con nosotros. Le
agradeceriamos que é| o ella nos contacte para poder ayudarle de la mejor manera.

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO —

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, es importante:
e Asegurate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te comenta.
e Sielcliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo de cada uno de ellos.
e Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas y oficiales disponibles para entender y resolver el requerimiento.
¢ Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publican en CLAVE.
e Una vez identificado el problema, recurre en caso que necesites, a los procedimientos publicados en CLAVE.
e Pedir “por favor” y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una instruccion o nos entregue informacion.

e Sjel procedimiento lo indica se debe realizar la validacion de identidad.

3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE —

Para informar lo que hiciste para resolver el problema, no olvides que es importante:
e Hacer un resumen de gestion realizada en sistema.

o Ser claro y especifico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por ejemplo: cambios realizados, costos, proporcionales,
descuentos y promociones con su respectiva duracion.

e Ser claro y especifico en informar compromisos adquiridos o pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accién al cliente:



e Carga de descuento en planes:

o “Don Juan, para resumir, se ha realizado la contratacién de TNT Sport Premium que incluye los canales 165 y el 855 por $10.990 mensuales,
adicionalmente se realizard un descuento por 3 meses de $4.000, y le recuerdo que en su préxima boleta se incluirdn: los proporcionales y el cobro mes
completo del mes siguiente”.

e Pago no aplicado:

o “Don Juan, en resumen, he habilitado sus servicios e ingresado un escalamiento para la regularizacion del pago, cuya gestion tiene un plazo de 72
horas hdbiles".

4. OFRECER CAMPANA _

IMPORTANTE: Ofrece al cliente la posibilidad de portar su servicio mévil a CLARO, explicando que ahora somos una sola compafifa, al amparo de América
Movil.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

"Recuerde que ahora, puede tener lo mejor de VTR y Claro en el mismo servicio, ya que ahora somos una sola compafiia. Al cambiar su chip mévil por el de Claro,
ademds de tener tarifas preferenciales para el costo mensual de su plan, también podrd disfrutar de beneficios CLARO CLUB, como descuentos en entretencion ,
servicios y gastronomia. Le parece que revisemos qué plan le acomoda?

Para ofrecer campana debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
e Sitiene campafa comercial cargada:
o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econémico o solicita desconexién o estad molesto en esta etapa de la atencién.

o Sise atiende a un tercero se debe también ofrecer campafia, pero indicar que solo el titular puede realizar el cambio o contratacién.

e Esta es la instancia de la atencion para ofrecer venta de productos.

e FElejecutivo puede determinar si ofrecer campaiia comercial u otro un producto ad-hoc segun lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA —

Para registrar correctamente en sistema debes:

e Registrar en la observacion el resumen de la atencién. La informacion debe ser clara, precisa, coherente. Debe indicar: nombre de quien nos contacta,
motivo del contacto, indicar acuerdos tomados, los plazos y otros datos ad-hoc seguin procedimiento.

e Seleccionar la tipificacién segun lo indicado en cada procedimiento, si no lo indica seleccionar la que mds se ajuste al motivo de llamado. Dejar registro por
cada cliente atendido.

Ejemplos de Registros:

e Carga de canal Premium con descuento:

o Se atiende a Juan Zamora, quiere contratar canal TNT Sport, se carga canal exitosamente y se entrega descuento de 3 meses por $4.000. Se informa
cobro de proporcionales.

e Pago no aplicado:

o Se atienda a Juan Zamora pago no aplicado realizado el dia 15 de enero via servipag, servicios suspendidos, cliente envia comprobante, se realiza
inhibicién de cobranzay se genera SS para regularizacion del pago, se informa SLA de 72 horas habiles.



e Visita Técnica:

o Se atiende aJuan Zamora, problema Internet, cable modem offline, se agenda visita técnica para 15 de mayo entre 17:00 y 18:00 horas.

6. CIERRE —

Para lograr un cierre efectivo de la atencién, es fundamental que:
e Realizar un breve resumen de la atencion brindada, mencionando los aspectos claves de tu atencion.

¢ Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente, ademds, preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene
alguna duda comercial adicional (esto para evitar reiteraciones).
EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ¢ Tiene alguna
duda adicional que desee resolver? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente?

"Sr(a) XXX, ¢hay algo mds en lo que le pueda ayudar? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente? ;Tiene alguna duda de cardcter comercial?"

e Informar al cliente que al finalizar la llamada puede eventualmente recibir una encuesta para evaluar la atencién, apdyate del siguiente script:
"Don/ Sra. XXXX eventualmente podria recibir por mail una encuesta para evaluar nuestra atencion, con una escala de 0 a 10, donde el O representa la nota
mds baja y 10 la mds alta. Agradecemos nos pueda colaborar con su respuesta, su opinién es muy importante para nosotros, muchas gracias".

¢ Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contactd y si no se confirmaron anteriormente durante la
atencion. Se deben pedir y no entregar la informacion. Si un tercero es el que nos contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto. "Sr(a) XXX, por
favor ;me puede indicar su correo electrénico y nimero telefénico de contacto para actualizarlo en sistema?".

¢ Confirmar e-mail de envio de boleta para asegurar que pueda ser recibida. Si tienes dudas en como actualizar el correo de envio de boleta puedes
apoyarte con la publicacién CLIENTE NO RECIBE BOLETA- METODQ DISTRIBUCION BOLETA

Ejemplos de despedida:

e Sr(a). XXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ;Tiene alguna duda
adicional que desee resolver? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente?

e Sr(a) XXX, ¢hay algo mds en lo que le pueda ayudar? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente? ;Tiene alguna duda de cardcter comercial?"

Informar al cliente que, como complemento a la atencién entregada, se le enviara un tutorial via WhatsApp relacionado a la casufstica consultada, con el objetivo
de que pueda autogestionar la solucion en caso de presentar nuevamente la misma situacion. Esta medida aplica para clientes de Servicio Fijo que consulten
por alguna de las siguientes situaciones: activacion de credenciales de la Sucursal Virtual, explicacion del ciclo de facturacién, solucién a problemas con el
control remoto y activacién de plataformas de streaming (Disney+, Max, Prime Video, Universal+, Mega GO, Riivi, Atresplayer, Edye y Cindie). Esto aplica solo en
caso que durante la atencién no se haya entregado ya el video tutorial. No se debe reenviar.

Ejemplo:
Sr(a) XXX, para complementar la atencion brindada, le enviaremos un tutorial via WhatsApp relacionado con su consulta. Este es un material de autoatencién que
le servird como apoyo en caso de que se presente nuevamente la misma situacion.

Para hacer envio del video debes completar el siguiente FORMULARIO y en menos de un minuto el video sera enviado via Whatsapp al cliente. Recuerda que
debes confirmar el nimero de teléfono del cliente.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1166

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESCUENTO NO CARGADO

INTRODUCCION

e Gestionar casos donde cliente NO FINIX manifieste que no esta reflejado en su facturacién un descuento ofrecido por venta o

retencién para servicios principales.

e Esta atencion se puede dar al Titular o un tercero

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

Debes realizar correctamente el caso. S6lo cuando el descuento proceda, derivar a la WEB escalamientos
Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizard el procedimiento en Andes.

Recuerda que los planes FINIX NO OPTAN A DESCUENTOS DE VENTA (Adquisicion). Rigete por la informacion del Plan Comercial para no
entregar informacion errénea.

En caso que un cliente con plan Finix indique que se le ofrecié un descuento de venta pero este no se encuentra cargado, informa:

o “Sr. XXX el plan al que se cambié no es compatible con ningtin descuento de adquisicién. Lamentamos la informacidn errénea que se le
entregd”

Si el cliente manifiesta intencién de desconexion, transfiere a la plataforma de Retencién.
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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

Si existe algin motivo adicional de ajuste/acreditacion al descuento, puedes hacer una sola accién para descontar

En la observacion obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacion. Ejemplo: "#DESCUENTO, se acredita primer
mes descuento no aplicado 4x3, #DIASSINSERVICIO descuento por 3 dias sin servicio 1.000, #CANALNOCONTRATADO 7.000

Al registrar el #DESCUENTO permites que un drea responsable regularice el descuento por los meses correspondientes

EN CASO QUE APLIQUE, sélo debes ingresar las érdenes comerciales/solicitud de servicio indicados en esta publicacion

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

. ¢Cudl es el descuento que se le ofreci¢?

. El descuento, ¢fue porque Ud. contratd alglin servicio o para mantener servicios?
. ¢En qué fecha le ingresaron el descuento?

. ¢Por cuanto tiempo es el descuento?

. ¢Esta atencidn fue a través de que medio?

. ¢Existe diferencia entre lo cobrado en su boleta y el valor pactado?

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

. Revisa en la vista 360, en productos instalados la promocién activa.

. Revisa la fecha de activacion del servicio, esto te permite identificar si es un nuevo cliente y determinar si el descuento que el cliente

menciona es por venta o por retencién. Pincha un servicio y aparecera este detalle.

. Valida si el descuento esté cargado, la fecha de activacion y el tiempo de duracién de dicho descuento. AL hacer clic en el descuento

aparecera la fecha de activacion de la misma manera que el producto principal donde también podras identificar si es un descuento
comercial o de retencién.

Revisa comentarios que nos puedan entregar mayor informacion para este caso. Desde la vista 360 del cliente ingresa a la pestafia
ACTIVIDADES.

. Revisa detalle de la boleta y poder identificar si el descuento esta cargado o no y si el alza de la boleta corresponde a otro motivo.

Ingresa al perfil de facturacion, pinchar Ultima boleta y asi obtenemos la boleta en PDF.

Revisa el DOM y asi poder comparar la fecha de activacién del descuento ya que si el descuento se cargo posterior al DOM aparecera
en la préxima boleta. Vista 360 del cliente, perfil de facturacion.

. Revisa ofertas vigentes en el PLAN COMERCIAL o PLAN DE RETENCION segn sea el caso.

. Revisa si cliente tiene descuentos anteriores por este mismo motivo en los Ultimos 12 meses.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1006

9. Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que se le ajusté con anterioridad un cobro
relacionado a descuento no cargado.

CALL CENTER

DESCUENTO CARGADO —

Si el descuento aparece cargado en sistema, explica:

voz
“Sr. XXX efectivamente el descuento de $XXXX por X meses se encuentra cargado en sistema a partir del dia XX. Esto significa que el descuento se verd reflejado
desde la boleta del mes de XXX hasta XXXX. En el mes de XXXX, su boleta volverd a facturarse por el valor real de su plan”.

Se presentan 2 escenarios:

1. Cliente acepta conforme — Finaliza tu atencion.
2. Cliente reacciona molestoy exige que el descuento se vea reflejado en la boleta ya emitida — Puedes ajustar la primera cuota del descuento
como excepcion.

¢ En el ajuste, deja en la observacion “#DESCUENTO maés el o los motivo de ajuste
e Debes elegir el sub-motivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA.
Explica al cliente:
“Sr. XXX, entiendo su molestia y para dar solucién a su inconveniente, excepcionalmente voy a descontar $XXXX (mencionar el valor del descuento) en la boleta que

tiene emitida, por tanto el valor a pagar serd de $XXXXX. Recuerde que los préximos X meses (mencionar vigencia de descuento menos el primer mes que ya
descontaste) el descuento se mantendrd vigente y en el mes de X su boleta retornard al valor normal”.

DESCUENTO NO CARGADO —

e Siel descuento ofrecido no aparece en PRODUCTOS INSTALADOS, debes derivar el caso a la WEB DE ESCALAMIENTO.

e Informa al cliente que serd contactado a la brevedad para regularizar su situacion.

e Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo mdximo de 1 dia hdbil serd contactado(a) para
continuar con la gestién"

Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencién/llamada
e Informacion entregada

e Gestion Realizada.

si el descuento finalizé, y cliente solicita “renovacién” revisa la publicacién INGRESO Y FACTURACION DE UN DESCUENTO en el acordedn CLIENTE RECLAMA
POR TERMINO DE PROMOCION

REGISTRA:
Atencién Comercial -> Descuentos y prérroga -> Desc.Prom no aplicado/término
Registrar en la atencién:


http://172.17.102.170/diferido_comercial
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1167

Nombre de la persona que atendemos
Motivo de la atencién/llamada
Informacién entregada

Gestién Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1167
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NO RECONOCE COBRO DE PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

ds
- W
.'-‘ j \
} -

POLITICAS DE ATENCION:

« 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.



« Este cambio se relaciona con la fecha del ciclos de facturacion.

 Explica al cliente que los cobros proporcionales se generan en la boleta siguiente del cambio de plany

consideran los descuentos multiservicios.

DEBES SABER:

« Enla observacion obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacién.

o Al registrar el # DESCUENTO permites que un area responsable regularice el descuento por los meses

correspondientes.

e Un cambio de plan (actualizacién de promocién) puede generar cobros proporcionales que se

calculan desde el dia del cambio entre el valor del plan antiguo y el nuevo plan.

GESTION:

Explica al cliente el cobro de proporcionales:

P Informa:
Q|
Actualizacion de promocion:
"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de
proporcionales de acuerdo a su facturacién que es el dia XX,
por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor
proporcional sélo una vez, mas el valor del mes en curso del

plan actualizado que tiene un valor mensual de $XXX".

Cambio de canal:

"Sr(a) XXX, al hacer un cambio de canal, esto implica el cobro
de proporcionales de acuerdo a su facturacién que es el dia XX,
por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor
proporcional sélo una vez, mas el valor del nuevo canal, que

corresponde a $XXX mensual’.

Cliente no ha tenido excepciones por cobros
proporcionales:



Si el cliente insiste en no estar de acuerdo con el cobro y en la
validacién corroboras que cliente no ha tenido descuento por
este motivo en los Gltimos 12 meses por un monto de $15.000.

Puedes realizar el descuento de hasta $15.000.

Si el monto excede de los $15.000:

Debes derivar al cliente a la plataforma de Soporte Diferido por

medio de la WEB DE ESCALAMIENTO. Apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada
al equipo especialista. Dentro de un plazo maximo de 1 dia habil

serd contactado(a) para continuar con la gestion.

Si el monto NO excede de los $15.000:

"Sr. XXX entendiendo lo que me comenta y para solucionar su
inconveniente, descontaremos por esta vez el valor
proporcional que se facturé, quedando a pagar

FXXXX (menciona el valor de la nueva promocién o canal;
menciona también otros servicios contratados y su valor). Este
es un descuento excepcional porque cada vez que se

realice (mencionar el cambio realizado: actualizacién de plan o
cambio de canal) Ud. tenga presente que en su préxima boleta

se generard un cobro proporcional’.

Ajusta el total del cobro generado.
e Apodyate en la publicacion AJUSTE

¢ Debes elegir el submotivo de ajuste Promocién mal explicada

¢ Enla observacién del Ajuste registra el #PROPORCIONALES para

identificar la excepcién al cobro realizado.


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/30

Complete the content above before moving on.
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ANDES - DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO FIJO
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Detalla como atender casos donde el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un inconveniente

particular del domicilio.



VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DiAS

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION
SIN SERVICIO

¢A quién se brinda esta atencién?
Esta atencion se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.

¢Aplica Validacion de Identidad?
No aplica validacién de identidad.

Sobre el Ajuste y el Registro de Atencion

e En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar COBRO DIiAS SIN SERVICIO.

¢ Enla observacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste/acreditacion.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DIiAS

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION
SIN SERVICIO

« Los ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su jefatura, quien realizard el procedimiento en Andes.

« Siel cliente consulta por un descuento posterior a la solucion de una falla masiva, se debe informar que su caso
sera revisado por un area especialista y en caso de corresponder el descuento se vera reflejado en su
préxima boleta.

« Para aquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en
los ultimos 3 meses, siempre debes ingresar una visita técnica para que se revise el estado del servicio y asf
poder ofrecer una solucién definitiva.

Apdyate de la publicacién VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacién y revisa el aparatado CLIENTE
REITERADO en esta publicacion.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DiAS

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION
SIN SERVICIO

1. Revisa las actividades de Llamada Entrante en |a vista de la cuenta de Servicio correspondiente al domicilio por
el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la Fecha Inicio y su Razén.

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién técnica desde la vista de la cuenta de Servicio asociada a la
direccién por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la Fecha de Creacién.

3. Verifica si cliente se encuentra en una falla masiva.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/386

Revisa la publicacion DIFICULTAD DE SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA).

Si cliente se encuentra con falla masiva se debe informar la hora de solucion que entrega la FEN.

GESTION:

CLIENTE SE ENCUENTRA
ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO REGISTRA

Si el cliente se encuentra actualmente sin servicios, aplica el procedimiento de INCONVENIENTES DE SERVICIOS
(INTERNET, TELEVISION Y/O TELEFONIA) correspondiente a lo que indica el cliente.

Si no es posible solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder, se realizara en la
siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.

INFORMA:

Sr(a) XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus servicios, se realizardn los descuentos
legales correspondientes; estos pueden verse reflejados en su préxima o subsiguiente boleta.

CLIENTE SE ENCUENTRA

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO REGISTRA
ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

1. Verifica si en la boleta actual o en a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin servicio

2.En caso de que no aparezca, revisa en Cargos por Item, en el Perfil de facturacién si el descuento viene en la
proxima boleta.

3.La descripcion del concepto es Descuento Subtel Pack Fijo o Indemnizacion Subtel Pack Fijo; por ejemplo, aca se
observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685 respectivamente.

si el descuento viene facturado o viene en a facturar, informa utilizando el siguiente script:
Sr(a) XXX, el descuento por tiempo sin servicio viene en su boleta [emitida] [préxima boleta] por un total de $X.XXX.

Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar, confirma con el cliente si
continda con los inconvenientes. Si el cliente indica que si, debes aplicar el procedimiento correspondiente al
inconveniente que presenta el cliente e informa que si corresponde generar un descuento se aplicard en su proxima
facturacion.

Si el cliente indica que esta OK con sus servicios, debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segun lo
que indique debes aplicar el siguiente criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/315

» Mas de 24 horas sin Servicios: Debes generar una nota de crédito de $3000.

« Menos oigual a 24 horas: Debes generar una nota de crédito de $1000.

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segun los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de $5000, indica
que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin servicio. Si tienes dudas de
como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion_ AJUSTE.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

Sr(a) XXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por $5000 como
compensacion que se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se descuenta
por los dias sin servicios.

*imagenes Cliente Estuvo sin Servicios.

| Resumen de Otros Cobros Adicionales |

o Claro Video Mensual 0
Descuentos Sublel Dacto Legal por 1 dies wn servicio At N 27 Lay 18,168 -850

Total otros cargos $-850

Descuento por dias sin
servicio (falla masiva)

: 1 ’ Retescar
118249278

Dwzalie |V 140 166

PABLO ANDRES BOMATI

hectrommc | v 0o
HES THO0 4 -
- = T Lo
T ¢ Acwe |V
Med Pago no 6| v L 1

Factoras  Grupo de zaico _ Pagos Auttes Documenios de cobro

Cargos por servicio

Cargos por item

° Indemnizacion Subtel Pack Fijo -59. 449 50 -59.449 N

Descuento Subtel Pack Fijo 54 685 S0 -84.685 N

Descuento Multiservicio -56.363 S0 -$6.363 N

CLIENTE SE ENCUENTRA
ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO REGISTRA


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

Si el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en los Gltimos 3 meses, verifica lo
siguiente:

1. Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apdyate del siguiente link para revisar el histérico de
fallas masivas http://172.17.102.170/bitacora fen/

2. Que no existan reparaciones previas en los Ultimos 90 dias asociadas al mismo problema.

3.Que el problema no sea intermitente y persistente, y que no exista una orden de trabajo pendiente.

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por mas de 3 meses, y no hay solucién definitiva, se
debe realizar una visita técnica presencial.

Apdyate de la publicacién_VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacion.

CLIENTE SE ENCUENTRA
ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO REGISTRA

Atencion Comercial — Descuentos y prorroga — Descuento dias sin serv fijo

Registra en la atencion: #DIASSINSERVICIO

» Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de la atencion/llamada

* Informacion entregada

+ Gestion realizada

Si el cliente es REITERADO, deja la siguiente observacion:

Cliente con reiteracion de fallas por mas de 3 meses. Se solicita priorizacion de diagndstico definitivo para resolver
problema de raiz.

[ﬁ Complete the content above before moving on.



http://172.17.102.170/bitacora_fen/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/386
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Un cliente realizé un cambio de plan (actualizacién de promocién) y consulta como se calculan los cobros proporcionales. ;Qué debes
responder?

() Los cobros proporcionales se calculan solo si el cliente aumenta su plan, no cuando lo disminuye.

Los cobros proporcionales se calculan desde el dia del cambio, considerando la diferencia entre el valor del plan
antiguo y el nuevo.
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PASO A PASO AJUSTE

OBJETIVO:

Detallar el paso a paso de gestion del ejecutivo en los distintos CRM para el procedimiento de Ajuste.

AJUSTE POR CARGO DE CREDITO:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa a la Cuenta Financiera de la linea del cliente.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En la pestafia de DECLARACION, revisa la fila de descripcién y busca el nombre Boleta/Factura, en donde debes ir a
la fila de transaccion y pinchar el hipervinculo llamado INV.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez pinchado, llegaras a la URL de la boleta de servicios, en donde debes copiar el N° DE DOCUMENTO.
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Pega el nimero de documento en el item llamado NUMERO DE FACTURA LEGAL y luego pincha en BUSCAR
AHORA.

Identifica en la columna de descripcion del cargo el item de telefonia (aplica para cargos no identificados, tales como
cargos fijos, descuentos), una vez identificado, debes revisar los montos que estan en las columnas de monto total y
monto acreditado total.

La resta de ambos es el monto que se dispone para gestionar la nota de crédito. Considera que el monto que debes
obtener debe ser mayor o igual a lo que debes objetar. En caso que el monto no de lo necesario, debes usar el item

de Internet.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona el ftem al cual se realizard la Nota de Crédito, y presiona el botén CARGO DE CREDITO.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Se desplegara la siguiente pantalla, donde se debe ingresar el monto a rebajar, basado en la descripcion del cargo

seleccionado.

Una vez ingresado el monto de $7.000 (maximo), se debe seleccionar en Motivo del Crédito, el cual es CORRIGE

MONTO FACTURADO y luego presionar boton ENVIAR.

IMPORTANTE: Una vez presionado el botén ENVIAR se aplica la aprobacion en linea de la nota de crédito.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Dirfgete a la pestafia de DECLARACION, revisa la aprobacién de la nota de crédito, para ello pincha el hipervinculo
llamado CREDIT y levanta el documento que avala la nota de crédito.
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CASO DE IMPUGNACION:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa a la Cuenta Financiera de la linea del cliente.



] ID de 12 Interaceibn

Nuavo Guardar Camar Refresoar
TiparSubbipo de Cliente Chum Mare
Pyme EMPRESA UNPERSONAL NOt
Ertade Facha de Inicis Trabajo Abiefo Condii
Cancelaso 20042014 113432 7 Hngu
we.
Nnguno

PASO 1 PASO 2

Ertado de 12 identifioacibn

PASO 3

Una vez dentro de la Cta. financiera, selecciona la pestafia CREDITOS Y CARGOS.

IMPORTANTE: Verifica que la gestién se realice en la cuenta financiera reclamada, ademas revisa que la accién se aplique en la

boleta que corresponda.

PASO 4

No = 4
Diece
Expira ol & Aven
Ignorar irtereses por mors E‘
VO ETE | VerAcueids de Facturasiba | TomuPage  Coddite T Reemb
Declaracidn || CrédtoyCargos | pagos | Reembolsos | AcusrdosdePago | Casos | RemsdeAccén | Mstorsl |
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa el nimero de boleta (debes insertarlo en nimero de factura legal) para analizar el cargo correspondiente, una
vez que encuentres lo requerido, debes dar BUSCAR AHORA.

Identifica en la columna de descripcion del cargo el item de telefonia (aplica para cargos no identificados, tales como
cargos fijos, descuentos), una vez identificado, debes revisar los montos que estan en las columnas de monto total y
monto acreditado total.

La resta de ambos es el monto que se dispone para gestionar la nota de crédito, considera que el monto que debes
obtener debe ser mayor o igual a lo que debes objetar. En caso de que el monto no de lo necesario, debes usar el item
de Internet.
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Luego selecciona el cargo que corresponde, presiona CARGO EN IMPUGNACION.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Llegaras a la pestafia de CREAR CASO.

Debes completar los siguiente: campos

» Nro. de suscripcion: Elegir nimero pcs.



e Método de comunicacion del caso: Celular. Recuerda que aqui debes poner el método de comunicacion que el
cliente prefiera.

o Detalles de comunicacion del caso: Se repite el mismo nimero que ingresamos en Nro. suscripcion.
e Linea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).
e Canal creacion del caso: Sucursales, Call center o Redes Sociales.

» Medio creacion del caso: Llamada telefonica o la que aplique.

Selecciona el tipo y subtipo de impugnacion de acuerdo al procedimiento ha realizado:

e Tipo de Impugnacion: Cargos de voz nacional (aplica corte y reposicion), Cargos servicios adicionales (aplica SVA
movil), Cargos recurrentes (aplica proporcionales), Cargos recurrentes (Aplica PYD).

e Sub Tipo de impugnacion: servicios no solicitados (aplica corte y reposicion), Cargos servicios adicionales (aplica
SVA movil), Cargo fijo distinto al concretado (aplica proporcionales), Promociones (Aplica PYD).

e Monto de disputa: Debe ser el monto reclamado, siempre que no supere el monto Total, seleccionado
inicialmente.

« Motivo del crédito: La opcidn que corresponda, tales como: Regularizacion caso disputa AMDOCS.

Luego debes seleccionar la pestafia DETALLES y seleccionar TITULAR - CLIENTE.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingreso de template en el campo de NOTAS DEL CASO.
« Motivo: Ejemplo: “Cliente no reconoce cobro xxxxx".

Boleta N°

Cta. Financiera

PCS a ajustar

Concepto: Ej.. XKXXXXXX #DescuentosPYD o #SVA o #proporcionalesmovil o #CORTEYREPOSICION

Monto $

Resuelto en linea: SI/NO

Correo electrénico:
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En la pantalla CREAR CASO verifica que, en la parte inferior derecha, la opcién desplegable seleccionada sea
GUARDAR Y DESPACHAR, luego presiona en boton GUARDAR.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Luego de dar guardar, llegaras a la pantalla principal en donde verificaras el N° DEL CASO.
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APROBAR CASO DE IMPUGNACION:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresar al Caso e ir a la pestafia FLUJO DE TRABAJO y seleccionar la opcion RECUPERAR Ctrl +Y.
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PASO 1

PASO 2 PASO 3 PASO 4

El sistema nos indicara que hemos obtenido de manera exitosa el caso ahi debemos hacer clic en ACEPTAR.
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Una vez aceptado el caso, debes ir a columna que indica el ESTADO, se liberara quedando en NUEVO.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

PASO 4

Para Aprobar, realizar lo siguiente:

4.1. Cambia el Estado del caso de NUEVO a “EN ANALISIS" y haz clic en GUARDAR.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Registrar en descripcién el motivo de aprobacién y cambia a estado PENDIENTE DE APROBACION y hacer clic en
GUARDAR.

PASO 1

PASO 2 PASO 3 PASO 4



Modifica el estado a APROBADO y haz clic en GUARDAR y luego en CERRAR CASO.
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Al guardar el caso nos aparecera un cuadro de dialogo donde hay que seleccionar SI.
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NOTA DE DEBITO:




@ La nota de débito se realiza para:

» Corregir impugnaciones de cobro mal aprobadas.

« Revertir Nota de Crédito mal aprobada.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa al CASO identificando el error de monto aprobado v/s valor real que debiese ser aprobado.
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Ingresa a la CUENTA FINANCIERA y validar la NC aplicada erréneamente. Ingresar a la pestafia CREDITOS Y
CARGOS.
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Presiona la pestafia BUSCAR AHORA para que despliegue la informacion y luego en la informacion de Créditos
busca el crédito correspondiente a la NC aplicada erréneamente para Revertir.
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PASO 1

Presiona desplegar los motivos de la reversion y selecciona REVERSA DE CREDITO POR ERROR y luego ENVIAR, se

aplicara la accion.



Dwtasiey o4 Comts Fognsars

T 2e Coanws Foansien e R = R e 2 Spi32
100720844 CARLOS DAGOBSERTO SEGUEL TOLEDD 2500795
o s e
bowruhicncitn oe Feours Nevel on Treains Uoran gel Creano
169626213 oen ixrn
Iegmnts oo Créaas Aot
e L
PASO 1 PASO 2 PASO 3

PASO 4

Finalmente valida en la cuenta financiera que la nota de débito se haya aplicado.

&] Complete the content above before moving on.




Lesson 10 of 11

CAMBIO DE PLAN MOVIL

.
s !
CONSIDERACIONES IMPORTANTES

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

({QUIEN LO SOLICITA? SOBRE LA DEUDA SOE

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?
PRESENTAR? IDENTIDAD?

Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion de identidad.

:QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢(APLICA VALIDACION DE

(QUIEN LO SOLICITA?
PRESENTAR? IDENTIDAD?

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

¢{QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢APLICA VALIDACION DE

¢{QUIEN LO SOLICITA?
PRESENTAR? IDENTIDAD?

El cliente no debe tener deuda vencida asociada al Rut

{QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢APLICA VALIDACION DE

¢(QUIEN LO SOLICITA?
PRESENTAR? IDENTIDAD?

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

{QUE DOCUMENTOS SE DEBE ¢APLICA VALIDACION DE

¢QUIEN LO SOLICITA?
PRESENTAR? IDENTIDAD?

SOBRE LA DEUDA

SOBRE LA DEUDA

SOBRE LA DEUDA

SOBRE LA DEUDA

SOBRE LA DEUDA

so

so

so

SO

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.

Apdyate de la publicacién INGRESAR REGISTRO DE ATENCION para registrar correctamente la interaccién 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.
» Duracion 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 facturacién.

Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente el Protocolo de Cierre para Cambio

de Plan, el cual esta en esta misma publicacion. 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 segtn lo que indique la validacién informar lo siguiente:

+ Mandato Full: Cliente podrd 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 situacién:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene un contrato vigente por un equipo comercializado a través de una casa
comercial , por lo que, bajo esta condicién, no es posible realizar el cambio de plan que nos solicita  ya que esto

ocasionaria que le cobren el total del equipo  a través de la tarjeta de la tienda.

« Mandato Light: Debe ser tratado como cualquier otro PCS, es decir, se puede realizar cambio de plan
segun solicite el cliente y/o cargar descuentos de retencion, sin generar el cobro anticipado del equipo en la

tarjeta de la tienda.

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 actualizacién de su plan sin descuentos, para ello, apdyate

con el PLAN COMERCIAL.

Cualquier incidente o error sistémico del FPV debe ser reportado por medio del grupo de Whatsapp @ que
esta 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.



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

UPSELLING (AUMENTO DE CARGO FljO)

MATRIZ DE ATENCION UPSELLING

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 mas gigas,
minutos, etc.

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

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

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA REGISTRA

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

IMPORTANTE: Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente el PROTOCOLO DE
CIERRE PARA CAMBIO DE PLAN, el cual esta en esta misma publicaciéon. 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 GB de navegacién

YXXSMS , OTT, XX bolsa Roaming , XX LDI [segtin corresponda] tiene un costo mensual de $XXXX . Le recuerdo
que se cobra un valor por minuto adicional, en el caso de planes libres  y un valor por SMS adicional , ademds, le
comento que este plan comienza a regir el dia XX del mes siguiente  [solo si aplica].

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA REGISTRA


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

Registro de atencion en CRM ONE

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencién:

+ Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

+ 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 esta en esta misma publicaciéon. Es importante que el cliente
entregue su aprobacién para avanzar.

GESTION INFORMA REGISTRA

Sr(a) XXXX, le informo que su nuevo plan es XXXX, incluye XX minutos para llamar a todo destino , XX GB de navegacién

YXXSMS , OTT, XX bolsa Roaming , XX LDI [segtin correspondal] tiene un costo mensual de $XXXX . Le recuerdo
que se cobra un valor por minuto adicional , en el caso de planes libres y un valor por SMS adicional , ademds, le
comento que este plan comienza a regir el dia XX del mes siguiente  [solo si aplica].

GESTION INFORMA REGISTRA



Registro de atenciéon en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencion:
o Nombre de la persona que atendemos
« Motivo de la atencién
e Informacion entregada

e 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 ditima boleta emitida,

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

SI EL CLIENTE TIENE UN CARGO

Plan de actual DESCUENTO PARA OFRECER:
FIJO SUPERIOR A:

Max Libre Pro $18.300 30% X 6 MESES
Max XL Libre $15.100 30% X 6 MESES
Max L Libre $11.990 30% X 6 MESES

Max M Libre $10.300 30% X 6 MESES
Plan S $8.000 15% X 6 MESES

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 cli ior, este debe yl

g garel

315i el cliente acepta el descuento ofrecido, ingresa el descuento en CRM One, para esto apéyate de la publicacion ACTIVACION DE DESCUENTOS MOVIL Luego finaliza la atencion.
3.2si el cliente no acepta el descuento, continta con el siguiente paso.

4.€n 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 Opcién

2da Opcion 3ra Opcion
Max XL Libre 1ra Opcién 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.

4.25si 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


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

recomienda hacer en 1° lugar el cambio de plany

luego el cambio de equipo.

 Realizado el cambio de plan, el cliente recibira un

COorreo con su nuevo contrato.

o Cuando esté finalizado el cambio de plan, este se

reflejara en CRM One.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa al Front de Postventa con tus credenciales.

&% FPV Web x |+ - a %
[ C //fpv-uat.clarovirdloud.com/authentication 0% T @ @ & =
1z
Claro-
gren .
|
e
sessasan -
—
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona el botén Cambio de plan.



Elige ¢ tipo de solicitud que quieres realizar

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa los datos solicitados por FPV para el proceso de cambio de plan.

[ C O 8 niips//fpv vat darovtrchoud.com cambec planprofiling w0 @ @ O =

e s s o Cheete b seorads 5 1T

BT TR L
- —

miaies i
e

RO A LA G e

- —
RESRCE |

e sy

P e L

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

FPV mostrara si se puede realizar el cambio de plany su limite de crédito.



RUT TITULARE Y7907 7% NOMBRE APELLIDD: CAMILA VARAS | ID: 100880

Informacion asociada al Cliente Informacion asociada al PCS
RUT TITULAR N' PCS
17807 7930 «54 9 7275 6990
NOMBRE APELLIDO TIPO DE SUSCRIPTOR (]
CAMILA VARAS HIBRIDO I
FECHA DE NACIMIENTO LINEA BLOQUEADA (]
21111991 NO |
EMAL PLAN COMPATIBLE (|
camila varas @gmal.com o I B
g
LIMITE CREDITO PLAN ACTUAL
$450 000 | 07 2023-ARR-PLAN § CE
DEUDA VENCIDA ()
0
DEUDA EMITIOA (
50

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez completada la informacién del perfil, FPV mostrara
Elegido el plan, selecciona Continuar.

as opciones que tiene el cliente para cambiar su plan.



LI
ClarQ=  suars cac 100a34500 L1 20 Y we ' [ntados de Sobcimud -1 Cancelar Solicitud

WU TTURLASE 77 607 P30 | NOMINSE APELLIDO: O

AT TR AT IR

@) 2074 ARE-MAY X1 LT 07 2977 ARG MAX | | AP 67 70T ARG MAT W
I 00 8 I 0 G mernan. 0 OB
Marstas | tred Mhrustan | iTen Mt o
Mrwnaes 500 A Mewmagen 500 A Memaagen W00
By A0 L+ 3 Gl 60 Bamny 40 L = J OB« 80 SR Bosvang = e ) G 20 S
Large Dustarwss wtmrua s (o U | g Dustiarwcss biberrumsrad & LA | args Destaress bterracsard [ e

Procm bl Preces Full Procis Pull
$18.990 $14.990 $12.990

[ [ — )
o o

07 207) AR MAX | VBRT PRO 07 J0X)-ANS MAX PRTMILAS | 108T
e | TH e 50 U8
Msudiom | v i e
Mermages L0 Mermagen L3 AR
et 100 b = 300 + 100 Weaming 30 L+ 4 G« B0 T
Large Dmtarwins bbarmacimal 100 LAs e Dt b W il 1 LA
gy
Preces Fult Proaia Full
$22.990 $20.990
AR AFEREE,
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Elegido el plan, el sistema se deslizara a la pantalla de validacién identidad.

Sucursal: Selecciona Validacion 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 validacién esté realizada exitosamente, continua hasta finalizar la solicitud.

CRM ONE

@ El cambio de plan por CRM One solo se puede realizar
en aquellos casos donde el Front de Postventa (FPV)


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

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 identificacion 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: @

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

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

- 5 %

Buscaranc || AT || Bisqueda sincuardae v| ¥ || () apsiar 2 Raphiee
Nro. de Suscripcion ¥ Tipo ¥ Sub Estados ¥ INE! ¥ iccio v Nombre ¥ Apellido ¥ Rel ¥ Nro. de Cta. Financiera ¥  Estadode la
comienza por v|= v|= | comienza por | comienza por v | comienza por | comienza por v|= w | esigual a v|=
56977091943 | Por Favor s... v | Por Favor Selecdone v | I \ \ | Por Faver 5.... v | | Por Favor el
) 77001 ] 864205043774 . 895603014445 . pan gonzaez Tiular de Cuenta 3189377 Cancelado
55577061343 WLSU Actie 356753565588 895603014449, Comp DHORMUZ SPA Titular de la Cu.. 2209930854 Abierto

s Tance 864205043774, BUSE03014449.. an onzalez Thuler de Cuents 3189377 Cancelado
PASO 1 PASO 2 PASO 3

PASO4

Selecciona los siguientes topicos de interaccién para iniciar la Orden.



Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial
Resultado: Se Genera Orden

Luego presiona Accion.

|potvot  Jhotvez  JMotves  JRewmsse _]F
| [soucmuoes come... v] [MoDIFICACIONES AL... V] [cAMBIO DE OFERTA ... v] [SEGENERA ORDEN V][

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

3 | Producto v (¥ incluir las Ordenes Pendientes || Incluir los Subproductos Cancelados
7 Q.. J| v._|,_ ﬁ ]'| | Ajustar
Identificaci... ¥ Nombredel.. ¥ Estado ¥V ; Region ¥ Fecha de Vigencia ¥ TE
v | esigual v | comienzapor w|No= wv|= v | Después v|=_
l l | Desact... v | Ambos v | | Por
I
Buscar: Productos Asignados
Al| Verpor:
| Producto ~v| ¥ Incluir las Ordenes Pendientes || Incluir los Subproductos Cancelados
;Bmm.il_ET |l R Bimpuhsinm v % ['_ () Ajustar
|| Nombre del Producto & Identificaci.. ¥  Nombre de la Oferta ¥ Estado &  Region ¥ Fecha de Vigencia '
| comienza por v | esigual a v | comienza por viNo= wv|= v | Después
R B o |Desacti.v|Ambos v|
“&hﬁﬂm S697T726107  052021-DFEP-MAXM  Actvo  Finalizado  24/10/2022 2021

| Iniciar Orden § Cemar |

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4



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

Cuando la validacion 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:

>3

' Calle SAN MARTIN 311 1114 z

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 acreditacion 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



Cambiar Oferta(Para . " "~ "~ T )

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 Acreditacién | 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 Acreditacién
Descripcion de Campo Valor del Campo
AUTORIZA CONSULTA PREVIRED INO

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 ceduta vigente v "Fotocopia de Cedula por ambos lados v

Domiciio Mo Aplica + "o Aplica 2

Acreditacion "o Aplica v "o Aplica 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.
Ademas, debes considerar que el estado de la evaluacion siempre debe ser Exitosa.

Evaluacion de crédito

Estado de la Evaluacién |Exito 'illamplazaf tipo de of... [PnstaPost v { Evaluar |

Identificacién de Aprobacidn de Crédito

Puede optar a recambio en cuotas incluye iPhone 11 | er 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.

;’\?UEVI! T Sy i'lmi]

Cammbiar Oferts (Pars WA - e Feuultsdo de Crédite *
| Apsstar

de Caducidad de E_  Aesultade de Evaluaci . Mensaje de Evaluacion Ewidencia Validada Excepiones Rango de Edad  Cuotas Permibidas Tipo de-
w | Después de w| | por v | comienza por v |comenzapor | comenzapor w | = v | comienza por w |
_ﬁ]mnns& _ﬁ] | | | | | |
130572023 0:00:00 Sutcess Puede optar & recamtio an cuntas L. |0 0 1 Lire
200872023 0:00:00 Success Pusde optar & recameio en cuntas L., 0 0 0 Libee
TA0S2023 0:00:00 Syccess Puede optar & recambio en cuatas L. o [ Libre
i I >
Bucararen | [ BT [ @ [*] O A T
DA Tips Limite do compra mboil Linite de compea Bja
tomienza por | comienza por v | comienza por ~
I |
w 45000.0 47000
Informacidn de puntage de crédits
Fusuitads de in Evalussidn ce Crbdits Facha Comilta #n Susunal Fecha e Caducicad de Evaluaciin: Dauda vencica
Succens 13011172021 1:00:00 1W0E2023 00000 23T
Limite da comprs Fija: Limite e sompes mévil: Filemaen de Liness: Tipe se Adguisicie:
47000 45000 Iz 155
Pago carge recumsnte o sdulantsdo: Paga da squips por sdelantado: Aiadics de Pags | Dbuda o8 tiecziin



PASO 1 PASO 2

Luego de hacer las revisiones, da clic en Siguiente.

PASO 3 PASO4

PASO 2

PASO 1

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 mas reciente.

RODRISD.
LOREND MRUGER

Titalss o Currts
RUT tSmoeoC3

Ofertais) se wavan » combiar: 07 2075 EF-AAL AL LIBRE
Todas iss Categorias v

Norsaro de Cumrts v Eanerer
10 00
T wsanazisy A uemrenos 1.4 o 10 et
([ 1068604 30-Prepago- Wirsdess: 0 2028-ARR MAX M
o U A e .
(£ 108603108 Prepisge Wreless Carys Umesa 3500 L7
o | ComeFijn 72001 610
5 mmuTrabetswedes | Flan Pestpnge con g
S IeELSMKE o skt SELOD, dwalar sz
a R en Chuly mengtes (@ees
A SIS R—" o Hamadz macionaien
= gn:mcm'r AP ——
(5 100000407-Tert tivo-wh sess Seieccone C [ seisccene
(23 100002470 Tent stivo-wir siess w~
tin Cuestia

Cangs lnia 3900 SLF
Camgs Fijn 12001 1P
Flas Peupags can sage
s de 312900, Imetuye pacn

Camy linizs 3900 CLP
Camga Fijs 14861 ELP
Plan Fustpoge con carge
i 0 314980, Imtuye parn
waae 0w Chibe: minatet ibies
paca lamadas racienalen
ode darune 4 vn mbsims

C [ sssccera c

o veriess TR 10t o st 1020 e \
gmammumm Cangs Umies 3500 1 Cargs Gimina 3900 1P Canpa mina 3 600 18

D Plodaton Asnads Conalijs VB CLP Comi s 901 ELF ComFijs 291 ELF J
) anbr Charta Para BOCRIGE0 MOPEND | FUGER | Plan Paspags tan samgs Pias Poswags sun eae Plan Posyags ton sangs

e e 140, bmsiope paca
“ae on Chite minaten e
Bova lamadas nacronales

s e

Seteccone c

~
1+
P et entads e tectbat ones | Ver Ravaltades de Cobin

PASO 2

PASO 1

Luego de seleccionar la oferta presiona Siguiente.

e do BRSO maiuye par
A v Coue. minates e

Liomts 60 sumpus mbvd CLRSO0)  Limte ¢u somprs bagus CLPR00DD  Tots corge Sps misel CLPO Tetat sangs 0 hagas CLPD
s e | Siubcntes Cenm

PASO 3 PASO4



Total cargo fijo hogar CLP0 1 ofertas seleccionadas

PASO 1 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 TORO) — = x
Advertencia

i El objeto IL es desconocido. - Relation with the following details not found in the data base table - TBRELATION : relation ID = 20385357 , DBversionid = 22200 <<APM Version 8.2.1.pb00_hfi6>> |
Resumen

05 2021-ARRMAX PREMIUM BLACK LIBRE (1210

Nombre del Producto ‘Cargo Unico Nuevo Mensual Actual Mensual Accion

Inalambrico (S6977726107) 0CLP 0 CLP (-7083) 7.053 CLP Para ser transferido desde 05 2021-DF EP-MAX M

Agregar Productos

s —

,_cgegui s.gmempl | Cemar |

| a8

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En la pantalla Actualizar Atributos de Accién 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 (dfa 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

e Plan Antiguo:



e Plan Nuevo:

e Nuevo Cargo Fijo:

e Explicacion de estructura:
« Inicio:

e Proporcionales: SI/NO

« Informar que perdera descuentos.

Luego presionar Siguiente.

Archivo Ver Crear Buscar Flujo de Trabajo Acciones Ayuda Herramiertas de Prueba

ma— MARIA 16421383 - 50077726107
GONZALEZ BCLP : SM
as Titular e Cusnta 393 CLP Tigo de Pi... Pastpald
Claro B RUT: 181009114 110572024 _ Estado Agtive

MARIA PA7 GONZALEZ TORD

Perfil del Cliente Actualizer atributos de sccidn de orden (Orden 1900553848A paro MARIA PAZ GONZALEZ TORO)
Identificacion d den: Estado de |a Orden: Descripcién de la Orden:
19005539464 Aberto

identificacién de Cliente:

16421483

Buscar par Valer:

| Mimerod... v/ | Encontrar |

RUT 151099114 Desde 27/05/2013 11:03:
16421483 Fecha de Solicitud del Sernvicie Razin
=

& o i3msron [3 | | Cambio de plan v
i e e Facha de Finalzacién d Fasturacian Tusto de 1a Razén:
M

INTRANET | Caleslador | 5A 112062024
Potindro || Potatsac || cuamocrie | [Lf

Mis Carpetas

én de El,llplﬁl' l!lllfﬂllc\an dela A:.=l6l! dn D.Idll!:
& :_snm:“ % prdoml 15005539474
T 2 Area que Gestiana Usuatie
. AREASINTERNAS
iy 1 151109898
- M Coly Identificacién de (a tienda

if
|

8 3 A No se Requiere Generncidn de Contrto
55 ctusizar trbuson de acatin de exden (01| | Aptieara Tods
It
[ | Orden 19005539464 : | acciones de orden Mestrar: | Acciones de Orden Activas | aae
b HNombre de |a Oferts Hombre del Producta Idertificacion de Servicio En ol Paso Actuad (1) Estado ]
S N A - 04 2016 PRO HOGAR 608 EP (de 05 20.... naldmbrico SEATTTR6N07 si Hagociaciin
]
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En Negociar Configuracion de Producto Inalambrico 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 maévil, en cargos por Factura sencilla, tenemos dos desviaciones.

- Acuerdo de facturacion existente: mantiene misma cuenta financiera
- Nuevo acuerdo de facturaciéon: 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 ftem 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).

MARIA

GONZALEZ
Titular g8 Coants

1/ G
Claro- “ = BUT 151088114

Parfil dal Cliente

g s
Nomero de ... v || Enconuar |

| 1| © tueve Acuerss de Facturacitn

RUT 151099114 Desde 27)05/2013 11:03:2¢ |
5 e Atiliaca del Ciiente Lo8
=} Claro Chils v | | Wirslese ~

poiEer. Ol e, | I
Titudo: Nombm Segundo Nombre Apellige. Segundo Apellise. HNembre del L L e I v o
| MARSA GONZALEZ MARAGON | -—::-- ::l---ln--—‘—l_ e —un‘-'--h-uh :u-u.-...-.n G
i) () = =il o
3 Titwto: MNombre: ‘Segunda Nombre: Apaiiige Segundo Apellide: Nomit = — ‘-_-
Platatarma do Lanzamiento i AR NS E puant
i . Deaccidn da Fachsasiin
BLAGKBERRY PLATATORMA CLIENTES
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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)

=

item Actividad Fecha de Vencimient
E-Replace the 05 2021-DIF EP-MAX Moffer with the 05 2021-ARR-MAX PREMILIM BLACK
(=} Cambio Inaldmbrico (56977726107) - Cido de la Factura 20/04/2023
£ & Inaldmbrico Cambiado
itpaic & Planbase Cambiado
& Bolsas Adidonales LDI Voz Cambiado
| | ~ Bolsas Adiconales Roaming Cambiado
El-@ Descuentos Automaticos Nuevo
1 . @ PYDCF Nuevo
-% ©-§ Eaquipo &Tarjeta Sim Cambiado

13:2¢

. ¢ Contratoporamiendodeeouioo  Cambiadn

Calcula® e 1e e , Totales (CLP) Unico:{0} 0,00 Mens
8 odes i enunciar a -
e ) | Sxpend ) 8% rotales + Impuesto (CLP)  Uinico:{0} 0,00 Mens

Ver "| 1D del Contrato
Fechs de Negociscion del Contrato 20/04/2023 @
Identificacién de Aprocbacién de Crédite 25118101




PASO 1

Debes ir a la pestafia de Documentos y seleccionarlos todos, para luego presionar Enviar.

[ Encontar]

17/05/2013 11:03:2¢

vcLenTes |[
. leaot

PASO 2

PASO 3

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

PASO4

Por favor marque los documentos que ha verificado

@ Documentos

(¥ Fotocopia de Cedula por ambos lados

(¥ No Aplica
™) No Aplica

PASO 1

PASO 2

PASO 3

PASO4

Una vez que presiones enviar, veras que la orden se envia con éxito y mostrara la siguiente pantalla.




- Orden 1720813584A

A

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 accion realizada.

= | Grden AT A
~

B VerOculter Tema

Agregar Tema Eliminas Tema Accibn Recomendacionss Crden

La orden 1720813584A fue enviada exitosamente.

SOLICITUDES COMERCIAL. . MODFICACIONES AL CON... CAMBIO DE OFERTA COM.. SOLICITUD COMPLETADA

& Debes ver todo el contenido para continuar




Lesson 11 of 11

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 17 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°17!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final

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



