DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°02 - MOVIL CLARO

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 evaluacién final en el Campus Virtual.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta ediciéon podrian sufrir actualizaciones
durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: MIGRACION INICIAL DE CLIENTES VTR MOVIL A CLARO

UNIDAD 2: INGRESO DE RECLAMO - FRONT

UNIDAD 3: TROUBLESHOOTING TECNICO MOVIL

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: MIGRACION INICIAL DE CLIENTES VTR
MOVIL A CLARO

Detallar como atender a clientes VTR Mévil que reciban comunicaciones de

migracién o que ya fueron migrados a Claro, resolviendo dudas comerciales
y/o técnicas garantizando una experiencia positiva durante el proceso de

integracién.



IMPORTANTE EN LA ATENCION:

e Como parte del proceso de integracion entre ambas marcas, todos los
clientes de VTR Movil estaran siendo migrados gradualmente a Claro para
unificarnos como compafia y entregar asi la mejor experiencia en red,

cobertura y beneficios.

e Los clientes migrados a Claro mantendran su numero telefénico como
también el valor y las mismas condiciones comerciales que mantenian

en VTR.

e La comunicacion a clientes VTR movil tendra distintas etapas informando el

proceso de migracion:

o Proactiva: Informacion enviada dias previos a la migracion indicando
contexto y fecha de migracidon (envio por Mail) e instrucciones a seguir

(envio por SMS).

o Dia 0: Informaciéon de migracion realizada (envio por SMS) y envio de

claves provisorias (envio por Mail)

o Dia 1 migraciéon: Bienvenida a Claro Movil (mail y WhatsApp) Para

revisar el correo informativo enviado a los clientes haz clic AQUI

ATENCION CLIENTE PRE MIGRACION:



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1434/2025/Diciembre/03/20251203_105710%20-%20Imagen_correo.jpeg

CLIENTE DESEA CONFIRMAR INFORMACION RECEPCIONADA

Para los casos en que el cliente se contacte para preguntar y/o confirmar la

informacién enviada, apéyate con el siguiente script:

“Sr(a) XX efectivamente su linea formard parte de Claro como parte del proceso de integracién
entre ambas compafiias. Esto es una excelente noticia para usted, ya que a contar de la fecha
informada podra disfrutar de una red completamente renovada con mayor cobertura, mejor
estabilidad y acceso a tecnologia 5G.

Ademds, acceso a beneficios de Claro Club en gastronomia, cines, farmacias y muchos otros
comercios asociados, como también eventos exclusivos en Claro Arena y acceso a Roaming en

51 paises dependiendo del plan contratado “



CLIENTE RECLAMA POR INFORMACION DE MIGRACION (Disconforme
con migracion)

1. Si cliente manifiesta disconformidad o molestia por la informacion enviada,

apoéyate con el siguiente script de contencién:

“Sr(a) comprendo completamente su inquietud. Para darle tranquilidad, formar parte de Claro
trae muchos beneficios ya que accederd a una red renovada con mejor cobertura y acceso a
tecnologia 5G. Con este cambio mantendrd su mismo numero y las mismas condiciones
comerciales y econémicas que tenia con VIR, sumando ademds todos los beneficios de
pertenecer a Claro como acceso a Claro Club con convenios en cines, farmacias, gastronomia y
muchos otros comercios asociados, también eventos exclusivos en Claro Arena y acceso a
Roaming en 51 paises dependiendo del plan contratado “

2. Si cliente continua con su disconformidad y solicita dejar un reclamo, apéyate en

la publicacidn Ingreso de Reclamo.

3. Si cliente continua con su disconformidad y solicita dar de baja su linea, apdyate

con la publicacién Baja de Servicios.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1079

ATENCION CLIENTE POST MIGRACION:

CLIENTE RECLAMA POR INFORMACION DE MIGRACION

CLIENTE DESEA CONFIRMAR MIGRACION REALIZADA a
(DISCONFORME CON MIGRACION)

Informa a cliente con el siguiente script:

“Sr(a) XX efectivamente su linea ahora forma parte de Claro como parte del proceso de
integracién entre ambas compafiias. Esto es una excelente noticia para usted, ya que a contar
de hoy podrd disfrutar de una red completamente renovada con mayor cobertura, mejor
estabilidad y acceso a tecnologia 5G.

Ademds, acceso a beneficios de Claro Club en gastronomia, cines, farmacias y muchos otros
comercios asociados, como también eventos exclusivos en Claro Arena y acceso a Roaming en
51 paises dependiendo del plan contratado “

CLIENTE RECLAMA POR INFORMACION DE MIGRACION

CLIENTE DESEA CONFIRMAR MIGRACION REALIZADA -
(DISCONFORME CON MIGRACION)

Para estos casos apdéyate con el siguiente script:

“Sr(a) comprendo completamente su inquietud. Para darle tranquilidad, formar parte de Claro
trae muchos beneficios ya que accederd a una red renovada con mejor cobertura y acceso a
tecnologia 5G. Con este cambio mantendrd su mismo numero, mismas condiciones comerciales
y econémicas que tenia con VTR, sumando a demds todos los beneficios de pertenecer a Claro
como acceso a Claro Club con convenios en cines, farmacias, gastronomia y muchos otros



comercios asociados, también eventos exclusivos en Claro Arena y acceso a Roaming en 51
paises dependiendo del plan contratado “

1. Si cliente continua con su disconformidad vy solicita dejar un reclamo, apdyate con la
publicacion Ingreso de Reclamo - FRONT.

2. Si cliente continua con su disconformidad y solicita dar de baja su linea, apdyate con la
publicacion Baja de Servicios.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/79
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/331

CLIENTE CONSULTA DUDAS COMERCIALES

Para los casos en que el cliente presente dudas comerciales respecto a su plan y
caracteristicas actuales en Claro o del que mantenia en VTR (Nombre plan, valor, ciclo,

caracteristicas, etc.), debes apoyarte con la mascara de Transicién mévil VIR a Claro

(Clic derecho "guardar vinculo como")


https://somosclave.cl/recursos/CLAVE_VTR/2025/diciembre/20251217_130001%20-%20%5BID%201434%5D%20-%20Mascara_transici%C3%B3n_17122025.xlsx

Ingresa el PCS a consultar



Transicion movil VTR a Claro

Instrucciones de uso

Ingresa el rut del cliente
Compara las carcleristicas que lenia el cliente en VTR con las

acluales de Claro

(B S CIMAIKOL ALESSANDER PEQA ROCHA
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Claro club, Claro video, Claro drive

Claro club, Claro video, Claro drive
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Informacion del plan con VTR
(nombre plan, valor, ciclo y
caracteristicas)

Informacion del plan con Claro
(nombre plan, valor, ciclo y
caracteristicas)

Revisa la informaciéon asociada para indicar al cliente
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Para los casos en que el cliente tenga consultas con boletas VTR anteriores, debes
transferir de forma asistida al anexo 14105 los cuales tendra acceso a la informacion

del plan e histérico de boletas en VTR.
Apodyate con el siguiente script:

“Sr(a)XX. Permitame por favor un tiempo en linea para poder transferir la llamada al drea
especializada donde con gusto resolverdn sus dudas comerciales con VTR.”






CLIENTE PRESENTA INCONVENIENTES TECNICOS POSTERIOR A LA
MIGRACION

1. Indicale al cliente que reinicie su dispositivo mévil para que pueda actualizar su sefal

y conecte a la red de Claro.

2. Si cliente indica que aun presenta inconvenientes, apdyate con el procedimiento de

Troubleshooting Técnico Mévil



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/413
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Alertas Clobales

Importante: Si es un cliente migrado desde VTR MOvil, revisa si tiene simcard VTR o

Claro en ONE. De esto dependera si podemos activar VOLTE o no para mejorar su
experiencia en llamadas.

a) Ingresa a la pestafia “Suscripciones” de ONE.

b) Selecciona el PCS en consulta

c) Ingresa a la seccién “Ver los Productos Asignados”
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d) Dirigete a la seccion “Equipo & Tarjeta SIM" y revisa el IMSI asociado.

e) IMSI inicia con “73008xxxxxxxxxx": Indica que cliente mantiene simcard VIR y NO
se debe activar VoLTE.
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f) IMSI inicia con “73003xxxxxxxxxx": Indica que cliente ya cuenta con simcard Claro y

Sl se podra activar VoLTE.

3. Si luego de aplicar el Troubleshooting Técnico cliente aun mantiene los

inconvenientes, recomienda cambiar su Simcard por una Claro:

“Sr(a) XX, para poder mejorar su experiencia de navegacién y conexién, le sugerimos cambiar su
simcard sin costo alguno para usted en cualquiera de nuestras sucursales de Claro. Si gusta le
puedo indicar la sucursal mds cercana a su domicilio o al lugar en que se encuentre”



CLIENTE PRESENTA INCONVENIENTES CON APP MI

CLIENTE PIDE DERIVACION A ATENCION HOGAR VTR
CLARO O SUCURSAL VIRTUAL.

Para estos casos apodyate con el procedimiento actual de Sucursal Virtual y/o App Mi
Claro

CLIENTE PRESENTA INCONVENIENTES CON APP MI

CLIENTE PIDE DERIVACION A ATENCION HOGAR VTR
CLARO O SUCURSAL VIRTUAL.

Si el cliente tiene consultas de sus servicios hogar VIR y/o pide ser transferido a esta
plataforma, apdyate con el siguiente script.

“Sr(a) XX, por el momento no puedo transferirle directamente al drea hogar de VTR, por lo cual
agradezco pueda contactarse al 600 800 9000 opcién 1 para consultas técnicas y opcion 2 para
consultas comerciales y con gusto lo atenderdn y resolverdn su requerimiento. El horario de
atencién de la plataforma es de las 07 de la mafiana hasta las 00:00 horas”

@ Para revisar preguntas frecuentes revisar aqui.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/411
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/659
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/542

CONTINUE
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UNIDAD 2: INGRESO DE RECLAMO - FRONT

ALCANCE:

El alcance de este procedimiento es para Sucursales. Call Center y Canales

digitales (ClaroChile.cl)


http://clarochile.cl/

Esta atencion se puede dar al Titular, Tercero usuario del servicio, incluso no

cliente CLARO.

POLITICAS DE LA ATENCION:

Por normativa SUBTEL el cliente debe tener las siguientes opciones para recibir la

respuesta a su reclamo: CARTA CERTIFICADA- EMAIL- SMS.

Antes de ingresar el reclamo, debes preguntar al cliente “;A través de qué medio
desea recibir la respuesta de su reclamo? Las opciones que tenemos disponibles

son correo electrénico, SMS o carta certificada.”

En caso de que la eleccion sea correo electrénico, siempre confirma con el titular

de la cuenta que la direccion del correo esté vigente.

Antes de ingresar el reclamo en sistema, SIEMPRE debes intentar resolver el

inconveniente del cliente.

Sélo si el cliente insiste en ingresar un reclamo, debes ingresarlo en ONE.

Junto con el ingreso de un reclamo, debes gestionar la entrega de FUR.

Ejecutivo, de acuerdo al alcance y atribuciones que posee, siempre debe

HACER TODO LO NECESARIO para entregar una solucién en el momento.

Si resuelves el inconveniente en la atencion, pero el cliente insiste en ingresar

un RECLAMO, este igualmente lo debes ingresar junto con la entrega de FUR.



Siempre debes validar si el N° de contacto y el correo electrénico son

correctos, en caso contrario debes actualizarlo. Apdyate en la publicacion

Creacién de datos y modificacién

DEBES SABER:

Toma en cuenta:

Un reclamo se ingresa siempre y cuando el cliente
EXPRESAMENTE indique que quiere ingresar un reclamo formal.

La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y
resuelta dentro de un plazo de 5 dias hdbiles.

¥

Sélo el cliente RECLAMANTE puede solicitar la copia de la
respuesta de reclamo. Se le entrega en PDF y es la copia
del documento que le llego previamente segdn el medio
que solicitd el envio de la respuesta.

Los ESTADOS DE CIERRES para los reclamos a aplicar son:
APROBADO y RECHAZADO.

Considerar que, en caso de atender a un NO CLIENTE, NO se
puede entregar informacion personal o de los servicios
instalados de un titular.

NUNCA debes ofrecer un reclamo en forma proactiva

INDAGA PRECONDICIONES

1. ¢Cual es la causa del reclamo?
2. ¢Intentd ingresar su reclamo a través de otro canal de Atencion?

3. ¢Se le entrego lo solicitado o es un incumplimiento?


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

4. ;Es posible que podamos resolver su solicitud en este momento?

5. ¢Cuando ocurrio la atencidon que sefala?

6. ¢Cual fue el medio de contacto por el cual se comunico con nosotros?
7. ¢Podria entregarme detalles de lo sucedido?

8. ¢Cual fue la actitud o la accion que le incomodo o molesto?9. ;Cual es el hecho
denunciado y como ocurrio?

INDAGA PRECONDICIONES

1. Verifica que el cliente no registre un reclamo en curso, por el motivo que esta
reclamando. Para eso debes revisar la pestafia "Trabajo" en la pagina principal de
interaccion de ONE, luego revisa lo siguiente:

« Columna Identificaciéon: Muestra el niumero de caso, que seria el numero del
reclamo entregado al cliente. Los casos siempre comienzan con una letra C.

» Columna Tipo: indica si es un caso o una orden.

e Columna Estado: muestra si el caso esta abierto o cerrado

2. En caso de que el reclamo este ingresado, informa a cliente lo siguiente:

“Sr xxxx, le informo que su reclamo N° Cxxxxx aun estd siendo revisado, le recuerda que el
plazo legal de solucién es de 5 dias hdbiles, una vez respondido usted recibird en su email
la respuesta de este”.

En caso, que no tenga reclamo ingresado por el mismo motivo, avanza hasta gestion.
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GESTION:

RECLAMOS COMERCIALES RECLAMOS TECNICOS RECLAMO DE ATENCION

1. Identifica y resuelve en base a la casuistica planteada por el cliente segun los
procedimientos publicados en CLAVE.

2. Una vez gestionado explica de acuerdo a las gestiones realizadas.
Cliente de acuerdo, informa lo siguiente:

“Sr xxxx, le informamos que su caso ha sido resuelto, agradecemos que nos haya
permitido resolver”.,

Si el cliente solicita de manera explicita ingresar un reclamo.

Valida que el email del cliente sea el correcto, para ello, apdyate en la publicacion
Creacién de datos y modificacion.

RECLAMOS COMERCIALES RECLAMOS TECNICOS RECLAMO DE ATENCION

1. ldentifica, diagnostica, y resuelve en base a la casuistica planteada por el cliente. Para
realizar lo anterior, apdyate en el procedimiento de Troubleshooting Técnico Movil, para ello,


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

pincha aqui.
2. Una vez gestionado explica de acuerdo a las gestiones realizadas.
Cliente de acuerdo, informa lo siguiente:

"Sr xxxx, le informamos que su caso ha sido resuelto, agradecemos mucho que nos haya
permitido resolver”.

Cliente solicita de manera explicita ingresar un reclamo.

Antes, valida que el email del cliente sea el correcto, para ello, apdyate en la publicacion
Creacién de datos y modificacién

RECLAMOS COMERCIALES RECLAMOS TECNICOS RECLAMO DE ATENCION

Para ingresar un reclamo por mala atencion en One debes seguir los siguientes pasos:
7471. En la Pagina Principal de Interaccion ingresa los siguientes topicos:

Motivo 1: Registro

Motivo 2: Estado de Solicitudes/Reclamos
Motivo 3: Inconvenientes de Atencion
Resultado: Se Genera Caso

Presiona "Accion”.

742. En la pantalla “Crear caso” completa los datos obligatorios destacados en amarillo,
asi como el método de comunicacion del caso: email, SMS o Carta Certificada.

[743. Selecciona los siguientes tipo 1, 2 'y 3 del Caso:

Tipo1: Servicio a cliente
Tipo2: Inconvenientes de atencion
Tipo3: N/A

4 4. En las notas del Caso debes dejar un template, segin la siguiente tabla. No
ingresar mayor detalle, ya que esto recibira el cliente en el FUR. Los detalles del


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/413
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/605

reclamo deben ingresarse en las notas de la pagina principal de interaccion.
[745. Seleccionar “Guardar y continuar” y luego “Guardar”.

[746. Completa los Atributos Flexibles:

En tipo de inconveniente:

Infraestructura: Cuando no se trate de un reclamo asociado a la atencion de una
persona, sino a factores externos tales como: Ej: Falta de sillas en sucursal, aseo, ruido,
etc.Mala Atencion: Utilizar cuando el cliente reclame por mala atencion, mal trato o
menoscabo por parte de un trabajador de Claro Chile.

Descripcién inconveniente:

Infraestructura: Si la selecciéon anterior fue “Infraestructura”, indica que es
especificamente como el ejemplo de la imagen.

Mala Atencidn: Solo indicar si es mala atenciéon o mal trato.

Canal reclamado: A que canal de atencion va dirigido el reclamo (Call Center, Sucursal
Virtual, Redes sociales, Sucursal, DAC)

Canal que ingresa el reclamo: El canal de atencién que esta ingresando el reclamo.

[747. Presiona "Guardar” y luego “Guardar y cerrar” para que el area correspondiente
reciba el Caso y responda al cliente en el plazo de 5 dias habiles.

@ Para revisar cémo ingresar en caso ONE revisa el siguiente
link: Somos Clave | Portal Privado

CONTINUE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/79
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UNIDAD 3: TROUBLESHOOTING TECNICO MOVIL
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Detallar como atender a clientes que presentan inconvenientes con su servicio

movil (datos, voz y/o SMS).

Ante inconvenientes del servicio mévil y el cliente tiene una E-SIM, debes seguir el
protocolo de esta publicacién INCONVENIENTES CON E-SIM. Descartado que el
inconveniente sea por E SIM, revisa este procedimiento, segun el inconveniente que

describa el cliente.

ALCANCE:

Este procedimiento aplica para ejecutivos de Sucursales, Call Center y Canales

Digitales.

POLITICA DE ATENCION DEBE SABER INDAGA

Esta atencidn puede ser entregada al titular o un tercero usuario del servicio.

Para Call Center, solo si existe disponibilidad en la plataforma para hacer devolucion de
llamado, y el cliente nos contacta desde la misma linea afectada, debes solicitar un
teléfono de contacto adicional, ya que en caso de haber un corte abrupto de la llamada
podras realizar la devolucion y terminar la gestion con el cliente.

Solo si el cliente indica explicitamente que es un reclamo debes entregar el Formulario
Unico de Reclamo (FUR).

Para esto, debes seleccionar, al momento de crear el Caso, el sub-topico que genera el FUR
de forma automatica y lo envia al correo del cliente, el cual esta estipulado segin cada
casuistica

Los sub-tdpicos son:



Error Emision Llamado - No Recibe Llamado - Error de Conexién - Intermitencia -
Sin Sefal - Mensajeria de Texto y Analisis de Cobertura Canal Reclamo

Es importante que, antes de crear un caso en CRM One, verifiques que el correo electrénico
del cliente se encuentra registrado en el CRM, para que asi reciba el formulario Unico de
reclamos de forma correcta.

Siempre debes completar todos los datos solicitados en el Template y en los
Atributos Flexibles de cada gestién, con el fin de evitar demoras en la resolucion del
inconveniente del cliente.

En una primera etapa, el contacto hacia el cliente por parte del equipo Backoffice (via
WhatsApp) frente a Casos ingresados por Inconvenientes Técnicos, se realizara para
aquellos Casos que generan FUR.

Para aquellos Casos que no generan FUR, se mantendra el proceso anterior de respuesta
dentro del Caso ingresado en CRM One.

Al final de la atencién, siempre y cuando fue posible dar solucién al cliente, recomienda el
Centro de Ayuda Online para potenciar la autoatencion frente a algunas consultas vy
solicitudes del servicio movil.

El Centro de Ayuda Online se encuentra en la pagina web de Claro Chile (al final de la
pantalla) o se puede ingresar por medio del siguiente link:
https://centrodeayudaonline.clarochile.cl/categoria/movil/ (puedes mencionar cualquiera de
las dos alternativas).

Aqui, el cliente puede encontrar informacion sobre como configurar su internet movil, qué
hacer en caso de que el servicio movil no funcione, etc.

POLITICA DE ATENCION DEBE SABER INDAGA

» Este procedimiento NO aplica para dafios fisicos evidentes en el equipo y/0 accesorios.

e NOo se entrega soporte ante inconvenientes con aplicaciones (App) de equipos
smartphone o dispositivos distintos a un equipo movil, como, por ejemplo, camaras de


https://centrodeayudaonline.clarochile.cl/categoria/movil/

seguridad, relojes, etc., para este caso el cliente se puede apoyar en el manual del
dispositivo o contactar al proveedor de dicho aparato.

No aplica el ingreso de un Caso en las siguientes casuisticas:

e Metro o edificio (sobre piso 10): Los lugares subterraneos o pisos muy altos pueden
provocar lentitud e intermitencia del servicio movil.

o Estadio, Mall, eventos masivos: Lugares con aglomeracion de personas puede provocar
lentitud e intermitencia de los servicios moviles.

e (Cliente de tercera edad indica que al llamar le arroja mensaje de buzdn de voz: Indica
que no se debe a inconvenientes con el servicio, sino que el contacto del cliente puede
estar sin servicio o con el equipo movil apagado.

POLITICA DE ATENCION DEBE SABER INDAGA

¢Cual es el servicio afectado, voz, datos, SMS o todos?
¢Elinconveniente es permanente u ocurre sélo en ciertas ocasiones?
¢El inconveniente ocurre siempre a la misma hora?

¢En qué lugar se encuentra?

¢En su hogar o en el metro, en un evento, etc.?

@ Una vez que indagues el inconveniente del
cliente y, segun la casuistica presentada
(inconvenientes en voz, datos, SMS,
cobertura y para los servicios Postpago,




Prepago o con eSIM), puedes apoyarte en el
siguiente enlace: aqui.

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°02 - Mévil
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°02 -
Mévil

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

FINALIZAR



