DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°03 - 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 edicién podrian sufrir actualizaciones
durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: CAMBIO DE PLAN MOVIL

UNIDAD 2: SUCURSAL VIRTUAL

UNIDAD 3: ROAMING MOVIL

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: CAMBIO DE PLAN MOVIL

Detallar como atender a clientes que solicitan modificar su plan, ya sea para
aumentar o disminuir su cargo fijo mensual.

UPSELLING (AUMENTO DE CARGO FljO)

MATRIZ DE ATENCION UPSELLING




VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INFORMA REGISTRA

1. Pregunta y entiende cual o cuales 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,
apoyate 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.

Si el cliente tiene un plan Empresa, Grandes Tiendas (GGTT) o Claro Up debes dejar la
siguiente ruta en TIPIFICA para que el cambio de plan sea realizado de forma masiva: MOVIL
MAS — DOWNSELLING — CAMBIO DE PLAN.

Debes indicar en N° PCS y el plan al que desea cambiar el cliente.

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 estd en esta misma
publicacién. Es importante que el cliente entregue su aprobacion 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  y XXSMS , 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


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

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

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 atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada

+ Gestion realizada (plan antiguo, plan nuevo, nuevo cargo fijo)

DOWNSELLING (DISMINUCION DEL CARGO F1JO)

MATRIZ DE ATENCION DOWNSELLING

1. Indaga con el cliente el motivo por el cudl desea bajar a un plan menor:

1.1 Si indica que es porque le aumento el valor de su boleta, compara la boleta actual con la anterior para verificar si le fue
finalizado un descuento.

1.11 Si le finalizé un descuento, informa al cliente esta situacién indicando que todo descuento tiene una vigencia, ademds,
menciona que, si baja el plan las caracteristicas del servicio, como GB y Roaming, se reduciran.

a- Si el cliente comprende y desiste de bajar el plan, finaliza la atencién.

b- Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, continlda con el paso N°2.

1.1.2. Si no le finalizé un descuento y se debe a otros motivos, como, por ejemplo, la contratacién de servicios adicionales o
consumo adicional, explica esta situacién y capacita al cliente para que no le vuelva a suceder.

a. Si el cliente comprende y desiste de bajar el plan, finaliza la atencién.

b. Siel cliente persiste en bajar a un plan menor, continta con el paso N°2.

1.2 Siindica que es por motivos econdmicos, continda con el paso N°2.
2. Revisa en CRM One el plan que tiene contratado el cliente y si tiene o no descuentos vigentes.



2.1 Si no tiene descuentos vigentes, continda con el paso N°3.
2.1. Si tiene descuentos vigentes, informa que con el cambio de plan los descuentos se perderdn.

a. Si el cliente desiste de bajar el plan, finaliza la atencion.
b. Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, continta con el paso N°3.

3. Ofrece un descuento al cargo fijo (CF) actual, considerando siempre el monto pagado en boleta, para ello, apdyate
con la siguiente tabla:

3.1Si el cliente acepta el descuento al cargo fijo, deja la siguiente ruta en TIPIFICA para que el ingreso del descuento sea
realizado de forma masiva: MOVIL MAS — DOWNSELLING — DESCUENTO. Debes indicar en N° PCS y el descuento aceptado
por el cliente. Informa al cliente que la gestion fue realizada y finaliza la atencion.

SIELE Citfseqtiniel

Clan iz actial

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

4.1 si el cliente acepta, gestiona el cambio de plan por medio del Front de Postventa (FPV), para esto, apéyate del
apartado PASO A PASO CAMBIO DE PLAN.
Recuerda que, una vez acordado el cambio de plan, debes realizar el PROTOCOLO DE CIERRE DE CAMBO DE PLAN.

PLAN D DESTINO

Max Libre Pro Max XL Libre Max L Libre
Plan de origen

¢ 630 SaBen PACHGE

Max Libre Pro 1ra Opcién 2da Opcién 3ra Opcién
Max XL Libre 1ra Opcidn 2da Opcién
Max L Libre Unica Opcion
Max M Libre Unica Opcién

INFORMA —


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637

Informa al cliente que la solicitud de cambio de plan se encuentra ingresada y que dentro de
maximo 3 dias podra disfrutar de su nuevo plan:

Sr(a) XXXX, le informo que su solicitud de cambio de plan se encuentra ingresada y dentro de
mdximo 3 dias podrd disfrutar de su nuevo plan.

REGISTRA —

Registro de atencién en CRM One:

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

Registrar en la atencidn:

* Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

- Informacion entregada

+ Gestion realizada (plan antiguo, plan nuevo, nuevo cargo fijo)

PASO A PASO CAMBIO DE PLAN

FRONT DE POSTVENTA (FPV)

e No se puede realizar cambio de plan mas recambio de equipo en la misma orden,

se recomienda hacer en 1° lugar el cambio de plan y luego el cambio de equipo.

» Realizado el cambio de plan, el cliente recibira un correo 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.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona el boton Cambio de plan.



Elige e tipo de solicitud que quieres realizar

g‘

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa los datos solicitados por FPV para el proceso de cambio de plan.
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PASO 1

PASO 2

PASO 3

PASO 4

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

RUT TTTULAR: 17907 M

0] NOMDRE APTLLIDD: CAMEA VARAS | v 100880

Informacion asociada al Cliente

Informacion asociada al PCS

RUT TITULAR N' PCS
17907 7930 56 9 7275 6993
NOMBRE APELLIDO TIPQ DE SUSCRIPTOR (1
CAMILA VARAS HIBRIDO |
FECHA DE NACIMIENTO LINEA BLOQUEADA (]
21110 NO I
EMAL PLAN COMPATIOUE (]
camila varasEQmal com B I
g
LIMITE CREDITO PLAN ACTUAL
5450 000 I 07 2023-ARRA-PLAN S CE
DEUDA VENCIDA (0
S0
DEUDA EMITIDA (D
§0

@) 1 cherne puncie res

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez completada la informacion del perfil, FPV mostrara las opciones que tiene el cliente para
cambiar su plan. Elegido el plan, selecciona Continuar.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

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

Sucursal: Selecciona Validacion por biometria dactilar

Call center: VValidacion por biometria facial.

Para realizar el proceso correcto, apdyate en la publicacién POLITICA VALIDACION IDENTIDAD.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4


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

Una vez la validacion 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) no se encuentre disponible.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Busca y selecciona al cliente, para ello presiona el botdn Encontrar a quien llama y en valor de
identificacion ingresa el RUT sin puntos ni guion. Luego presiona Enter o Buscar Ahora.

(3 20

Tipo de Identificacion: RUT v
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.



lhnqu:da: C(mtldu (Extendida)
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3 Regaros
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Selecciona los siguientes tépicos 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.

|Motor  Jotive2  JMotvos  JResumtsss ]
| [SouicTTuDes corE... ] [MoDIFICACIONES AL... v [Wl_[

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 boton Buscar Ahora. Luego presiona Iniciar Orden.



= Buscar: Productos Asignados

& \Producto ) v | ¥ incluir las Ordenes Pendientes || Incluir los Subproductos Cancelados
7 X, | v| & |- O apstar
nomorer od Identificaci... ¥ Nombredel.. ¥ _Eshdo' ; Region ¥ Fecha de Vigencia ¥ TIE
| comienza por wv|esigusla v |comienzapor v|No= wv|= v | Después v|=_
| | | Desact... v | Ambos v | B3 | Por
Buscar: Productos Asignados
A | Verpor
| Producto v | o Incluir las Ordenes Pendientes || Incluir los Subproductos Cancelados
;mm“_@_f_,l_ﬁ._.:__; ‘Bilisqueda sin Guardar V| _ﬁ [- (| Ajustar
|| Nombre del Producto & Identificaci_. ¥  Nombre de la Oferta ¥ Estado &  Region ¥ Fecha de Vigencia '
| comienza por v |esiguala | comienza por viNo= wv|= v | Después
| | | Desacti... v | Ambos v |
"&hﬁm 6977726107  052021-DFEP-MAXM  Actvo Finalizado  24/10/2022 2021

| Iniciar Orden 1 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:

1
|

2]

Calle SAN MARTIN 311 1114 -
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. "~~~ ~ "~

Datos Generales

Canal de Ventas

Tipo de Cliente

Tipo de Acreditacion

Datos de Aceditacion

Cambiar Oferta (Para MARIA PAZ GONZALEZ TORO)

Datos Generales

Canal de Ventas  CallCenter
Tipo de Cliente Residential

ipo de Acreditacion  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 Acreditacidn

AUTOREZA CONSULTA PREVIRED

Valor del Campo

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 def Documento Tipo de documento Nombre del Documento
DENTIDAD *Cedula Vigente v [*Fotocopia de Cedula por ambos lados v
Domicilo o Aplica ™ Aplica v
Acreditacion o Aplica v Mo Apica v
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

crédito, debes dar clic en Evaluar y siempre revisar que el reemplazar tipo de

En Evaluacion de
oferta sea Post a Post. Ademas, debes considerar que el estado de la evaluacion siempre debe

ser Exitosa.

Evaluacion de crédito
Exito l!eemnlazer tipodeof.. [PostaPost v I

Estado de la Evaluacién
Ver Evaluacién de Crédito

Identificacion de Aprobacion de Crédito

Puede optar a recambio en cuotas incluye iPhone 11

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.
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PASO 1

Fecha Camcits am Susunal

3040172021 1:00.00
Limite de compes mésl
45000

Paga de eguipo por sdelaniado
L)

PASO 2

Fachs de Caducidad se Evalussibn
1AME2023 0:00:00

Hiimaen de Liness

2

Medios de Pago

Ma

PASO 3

Luego de hacer las revisiones, da clic en Siguiente.

Siguiente> |

PASO 1

PASO 2

Dads wensids
23T4T

Tipo ca Adguisiciée
LSG

Deuda de dincokin
o

PASO4

Cermar

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.
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PASO 2 PASO 3 PASO4

PASO 1

Luego de seleccionar la oferta presiona Siguiente.

Total cargo fijo hogar CLP0 1 ofertas seleccionadas

T —

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

es desconockdo. - Relation with the following details not found in the data base table - TBRELATION : relation ID = 20385357 , iDBversionid = 22200 <<APM Version 8.2.1.pb00_hf16>> |
03 2021-ARR-MAX PREMIUM BLACK LIBRE (Nuevo L
Nombre del Producto Cargo Unico Nuevo Mensual Actual Mensual Accitn
Inalémbrico (S6977726107) ocLp 0 CLP(-7053) 7.053 CLP Para ser transferido desde 05 2021-DF EP-MAX M
| Agregai Productos
F
E
{
1
|<Ewi Siguiente> I |  Cemar |:
r
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

En la pantalla Actualizar Atributos de Accion 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 Finalizacion 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 razon, el siguiente template

 Plan Antiguo:

e Plan Nuevo:

» Nuevo Cargo Fijo:

e Explicacion de estructura:

e Inicio:

e Proporcionales: SI/NO



e Informar que perdera descuentos.

Luego presionar Siguiente.

Archivo Ver Crear Buscar Fluo de Trabao Acciones Ayuda Herramiertas de Prusba
— ] MARIA 16421483
GONZALEZ sCLP
1z Titular de Cuenta B.393 CLP
C;a ro- RUT: 161086114 11052024
MARIA PAZ GONZALEZ TORD
Perfil del Cliente Actualizar atributos de accidn de ordon (Orden 13005539484 para MARIA PAZ GONZALEZ TORO)
s N Identificacién de la Drden: Estade de 12 Qrden: Daseripeién de |a Quden:
: an par aler : 3
|Nimerod.., v/ | Encontiar | ; Rietto
SR ===t L | identificacién de Cliente
RUT 151099114 Desde 27/05/2013 11;03: | 18421483
Fecha de Solicitud del Servicio Razhn
W
Tuxto de la Razén:
.
INTRANET | _ﬂd:llld-u_ | e
Palisdro Portal SAC
skl e én 4o Campana:  Identficasién de 1a Assién de Orden:
R L5110 - prdrm) 15005530474
G MInbie Ar Gestiona Usuaris:
% P gef ea que G
“-;1] Ol AREASINTERNAS1 151103898
- M Colag Identificacién de s ienda
il AREASINTERNAS|
15 Gunquedas
S Bisauedss Personales
] Paana Principal de nteraccién [1]
| g B Prod A X No se Requiere Generacion de Contrato
(59 Actusir atrbutos de accvin d erdn (O | Aplienta Tods
3| Qrden 9005535464 : | actiones de orden Westiar. | Acciones de Orden Activas v @us
Alertas Globales 1
Nombre de |a Oferta Rombre del Producto Idertdicacion de Servicio En &l Paso Actuad (1) Extado
e ] 04 2016 PRO HOGAR 606 EP (de 05 20 . Inalimbrico SEOTTT6107 si Hagociaciin
PASO 2 PASO 3 PASO4

PASO 1

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 Distribucion de cargo para negocio movil, en cargos por Factura sencilla, tenemos dos desviaciones.

- Acuerdo de facturacién existente: mantiene misma cuenta financiera
- Nuevo acuerdo de facturacion: 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 item a la proxima 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

1/ Titular as Coarts
Claro- RUT-151055114 Fe ek
MARNA AT GOWZALEZ TORD

= Wegociar distribucidn del cargo para negoco ol

[l Cargos Por: (® Foctura Sencald Facturas Separadas.

[ ®) Acusrdo de Facturaciin Exstente (MARIA GONZALEZ

Nuevo Acuerdo de Facturacién 1
3

Perfil dei Cllente

Buteat par Vler
Mmero de ... v

Enconta

RUT 151099114 Dasde 27/05/2013 11:03:2¢
=] . 16421483

Afiliaco del Cliente LoB

Claro Chia v Wirsiass v

Hamben dal Cliante = o

Titudo: Nombo. Segundo Nombre Apellide. Segundo Apellise. Nombre dal FEATEIE PSP e

| MARSA ZALEZ MARMGON E ot i Ratoldnnd v o P lane e SR Ao

T mn - e ¥ [
PRSP P — P

Tituto: Mambre: ‘Segundc Nombne: Apaiiga Segunco Apellide Nomi: - e "—E

e MARR ZALEZ
Oisccibn de Facturacién:
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

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)

T
B

item Actividad Fecha de Vencimient
= Replace the 05 2021-DIF EP-MAX Moffer with the 05 2021-ARR-MAY PREMIUM BLACK
&}-Cambio Inalambrico (56977726107) - Cido de la Factura 20/04/2023
=& Inaldmbrico Cambiado
L e bae e
Bolsas Adicionales LDI Voz Cambiado
Bolsas Adicionales Roaming Cambiado
Descuentos Automaticos Nuevo
""" & PYDCF Nuevo
Equipo & Tarjeta Sim Cambiado

Calcul == ! e : Totales (CLP) Unico:{0} 0,00 Mens
8| odos Expandir enunciar 8 cargos .
FALO1 poo g : Totales + Impueste (CLP)  Unico:{0} 0,00 Mens

et

3:24

P

CCeC

8-

=

i -

Ver | ID del Contrato

Fecha de Negociacion del Contrato 20/04/2023 @
Identificacién de Aprobacion de Crédito 25116101

=55 — e = ———
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO4

Debes ir a la pestafia de Documentos y seleccionarlos todos, para luego presionar Enviar.
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Resumen de la orden (Orden 1720813584A para MARIA PAZ GONZALEZ TORO)
Precios. D D

Pr [ \

"=
17/05/2013 11:03:2¢
Wireless
RTIN
5107-WLSM-Postpaic
ado-Wireless

elado-Wireless

L CLIENTES | éiiﬁlfh

1
1|

i rao
nes
v
—
swacgion 2]
Inados
PASO 1

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

pantalla.

™

Por favor marque los docum: que ha verificado

@ Documentos

(¥ Fotocopia de Cedula por ambos lados
¥ No Apiica

& Ho Aplica

PASO 2

PASO 3



—_ 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.

=] Ver'Ocultar Tema

Agregar Tema Eliminar Tema Accién Recomendaciones Orden

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

CONTINUAR
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UNIDAD 2: SUCURSAL VIRTUAL

1111

Detallar como resolver consultas relacionadas con la Sucursal Virtual de Claro Chile,
incluyendo el acceso a la plataforma, la informacién disponible, los tipos de solicitudes y la

forma de solucionar inconvenientes.

RECUPERAR CONTRASENA:




RECUPERAR CONTRASENA



Porsonas  Negocios Empresas B PagoExpreas  Masde Clsro « ) Chile «

Clargs servidos - Tienda - ClaroClub  Ayuda Q

Llévate un Samsung A16 5G
128GB por sélo $4.990 al mes

portandote a un Plan Gigas Libres

( Contratar onling :\
e

Si quieres mas informacion nosotros te llamamos.

CID D €&
® ®

iAtrévete y descubre
todo lo que tenemos
para ti!
Paga tu cuenta

Ingresa a https://www.clarochile.cl/personas/ y en el costado superior derecho presiona

Despacho gratis

en Mi Claro.


https://www.clarochile.cl/personas/

i
Claro®

Ingresa a tu Sucursal Virtual

Administra tus servicios Claro
en un solo lugar, facil y répido a ro —
Contrasena
Por ti, cada dia mejor
( [—— )
o i’
Recargas y Boha (3) Pago de Boles. ()

Selecciona ¢Olvidaste tu contrasena?



Claro=

Recuperar contrasefia I /
bl b e L bl Administra tus servicios Claro
en un solo lugar, facil y rapido a ro —

RUT

Por ti, cada dia mejor

(< S 2

Ingresa el Rut y presiona Continuar.



Claro®

iBienvenido!

Aqui te ayudaremos a recupenar W contraseha Administra tus servicios Claro ,
Te enmviaremos una contrasefia temporal ce & digitos. al mat en un solo lugar, facil y rapido a ro -
frakd @ e com
I ¥ Un SMS & #7712 I Por ti, cada dia mejor
I E = I

Se informara el correo y teléfono de contacto donde sera enviada la clave provisoria.

Luego presiona Continuar.

IMPORTANTE: Si los datos del cliente son erréneos o estan desactualizado, y los
solicita cambiar, debes seguir lo indicado en el apartado SOLUCION DE

INCONVENIENTES. Recuerda que esta gestion se realiza solo al titular del servicio.
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Tacormaseda tampora se cradece oo »
- Ha #18 drvinda & fe corres haabd=*40*=++55 comm y pot SWS o ~**T714, exta corts24Fe “emporal ené una vigencia de 24
b

MACOMIE U BE0ana NI T SF3 TN 1L rCiona Nars o8t 3 Ialmas comn B A M) (am

iDescubre, ciridrtete ¥ idérate con Clae!

( Whi ar srvbs ]
¥ e L

Sera enviado un correo al cliente y/o SMS con la clave provisoria al cliente, la cual tiene

una vigencia de 24 horas.



TU NUEVA CLAVE HA LLEGADC;"

038

Tu nueva clave de acceso a tu Sucursal Virtual
Claro Chile es: 744866

1038

S—— @ Mensaje de texto G & #

4 @ o

mprvas Clars Chie 1
3013 Dovachn Bwsarvats

El correo y SMS recibido por el cliente son los siguientes:



Clard™

ambi puedas entrar

ala Sucursal Virtual y ala App M Claro sin problema

Administra tus serviclos Claro
Asegiaate da que tu contrsseha cumpts con 1o suienta en un solo lugar, fécil y répido

Contirma tu Nueva contrasena

(T — )

Una vez ingresado con la clave provisoria, el cliente debe crear una nueva contrasefia.



SOLUCION DE INCONVENIENTES:

IMPORTANTES EN LA VERIFICACIONES

. GESTION INFORMA
ATENCION: PREVIAS

Los inconvenientes que puede presentar el cliente en la Sucursal Virtual son los
siguientes:

- Problemas en la creacién: Rut invalido, serie invalida, no recibe correo/SMS y/o
solicitud de numero prepago Claro.

- Problemas de recuperacion: Rut invalido, serie invalida, no recibe correo/SMS'y
cliente ya tiene un proceso en curso, correo y teléfono para recuperar contrasefia esta
desactualizado o es erroneo.

- Falta de productos: HFC, FTTH, TFI, BAFI, prepago, postpago y cuenta exacta.

- No es posible agregar numero prepago: No reconoce numero.

- No hay trafico: TFI, BAFI, prepago, postpago y cuenta exacta.

- No hay boleta para descargar: HFC, FTTH, TFI, BAFI, postpago y cuenta exacta.
- Hay deuda, pero no Boleta: HFC, FTTH, TFI, BAFI, postpago y cuenta exacta.

- No es posible pagar deuda por Sucursal Virtual.

Con el objetivo de optimizar los escalamientos ante inconvenientes asociados a Sucursal
Virtual, a partir del 06 de noviembre de 2025 se incorporan las siguientes solicitudes en la
categoria "SV'y APP miCLARO" del Portal Helpdesk:

a. Personas Cambio de Datos: Utilizar cuando se requiere cambiar correo o teléfono de
contacto del cliente.

b. Personas Solicitud de contraseia: Utilizar cuando el cliente no pueda crear o cambiar su
contrasena.

c. Personas Modificacién nombre: Utilizar cuando se deba corregir o actualizar el nombre
asociado a la cuenta.



d. Empresa Solicitud de contraseia: Utilizar Unicamente para clientes empresa que
requieran crear o modificar su contrasefia.

IMPORTANTES EN LA VERIFICACIONES

< GESTION INFORMA
ATENCION: PREVIAS

1. El cliente debe tener los servicios activos hace mas de 48 horas para que este creado
en Sucursal Virtual.

2. Los clientes con servicios desconectados no tienen acceso a Sucursal Virtual.

)

IMPORTANTES EN LA VERIFICACIONES

i GESTION INFORMA
ATENCION: PREVIAS

Si el cliente presenta alguno de los inconvenientes detallados en el apartado
IMPORTANTES EN LA ATENCION, debes ingresar un ticket a mesa de ayuda. Te puedes
apoyar de la publicacion PORTAL HELP DESK - SUPPORT@L.:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/488

a) Si el inconveniente es de creacién y recuperacion de cuenta, el ticket que debes
ingresar es el siguiente:

Tipo de registro: SUCURSAL VIRTUAL

Categoria: SV Y APP miCLARO

Tipo de solicitud: PERSONAS SOLICITUD DE CONTRASENA

Detalle Solicitud: PCS correcto del cliente, Email correcto del cliente y detallar el
inconveniente que presenta el cliente.

b) Si el inconveniente es por los productos que se visualizan, el ticket que debes
ingresar es el siguiente:

Tipo de registro: SUCURSAL VIRTUAL

Categoria: SERVICIOS

Tipo de solicitud: Seleccionar el Tipo de Solicitud segun el producto del cliente:
prepago, cuenta exacta, postpago, HFC, etc.

Detalle Solicitud: PCS correcto del cliente, Email correcto del cliente y detallar el
inconveniente que presenta el cliente.

c) Si el inconveniente es por boletas de servicio, el ticket que debes ingresar es el
siguiente:

Tipo de registro: SUCURSAL VIRTUAL

Categoria: BOLETAS

Tipo de solicitud: Usar segun sea el caso del cliente:

HFC - DOCUMENTO NO DISPONIBLE

ONE - DOCUMENTO NO DISPONIBLE

PROBLEMAS DE FACTURACION

Detalle Solicitud: PCS correcto del cliente, Email correcto del cliente y detallar el
inconveniente que presenta el cliente.

d) Si el inconveniente es por deuda del servicio, el ticket que debes ingresar es el
siguiente:

Tipo de registro: SUCURSAL VIRTUAL

Categoria: DEUDA

Tipo de solicitud: Usar segun sea el caso del cliente:
ONE - DEUDA NO DISPONIBLE

HFC - DEUDA NO DISPONIBLE



Detalle Solicitud: PCS correcto del cliente, Email correcto del cliente y detallar el
inconveniente que presenta el cliente.

@

IMPORTANTES EN LA VERIFICACIONES .
- GESTION INFORMA
ATENCION: PREVIAS

Informa al cliente que el tiempo de solucion a este inconveniente es de 4 horas, por o
que el cliente tiene que volver a realizar el login o recuperar su contrasefia en la Sucursal
Virtual posterior a este plazo. Apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXXX, le informamos que el tiempo de solucién para este inconveniente es de 4 horas. Le recomendamos intentar

nuevamente iniciando sesién o recuperando su contrasefia en la Sucursal Virtual una vez transcurrido dicho plazo.
Agradecemos su paciencia y quedamos a su disposicién para cualquier otra consulta.

s




IMPORTANTES EN LA VERIFICACIONES

i GESTION INFORMA
ATENCION: PREVIAS

Servicio Fijo - Andes:Atencion Comercial — Info cuenta servic oferta plat —
Sucursal Virtual / APP

Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion

- Informacion entregada

- Gestion realizada

Servicio Mévil - CRM One:

Registro de atencién en CRM One:
Motivo 1: Consultas Comerciales
Motivo 2: Servicios de Valor Agregado
Motivo 3: Sucursal Virtual

Resultado: Solicitud Completada.
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion

- Informacion entregada

- Gestion realizada

CONTINUE
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UNIDAD 3: ROAMING MOVIL

NO RECONOCE COBROS:

IMPORTANTES EN LA ATENCION



EJSi es un tercero quien nos contacta, no debes entregar informacién sobre los datos
personales del cliente titular o enviar el documento de cobro a un email que no sea el
registrado en sistema. Solo debes revisar la informacion respecto al cobro que el tercero no
reconoce.

EJSi durante la atencién se ingresa un caso de andlisis, debes informar al cliente que debe
pagar el saldo restante, con el fin de evitar el bloqueo de su servicio.

VERIFICACIONES PREVIAS:

1. Revisa en la boleta del cliente el cobro por Roaming que desconoce, para esto apoyate
de la publicacién EXPLICACION DE BOLETA MOVIL Y HOGAR.

2. Revisa en CRM One si el plan del cliente incluye Roaming y cuales son sus
caracteristicas.

3. Explica al cliente los cobros de Roaming que se detallan en su boleta, la fecha y el lugar
donde fueron utilizados.

3.1. Si el cliente queda conforme, agradece su preferencia y finaliza la atencion.
3.2. Si el cliente no esta conforme e insiste en desconocer el cobro, continda con el
apartado GESTION.

GESTION:

1. Ingresa un caso de impugnacion en CRM One seleccionando el monto de Roaming que
desconoce el cliente. Apdyate de la publicacion PASO A PASO AJUSTE.

INFORMA:
Sr(a). XXXX, le pido disculpas por las molestias causadas. Le informo que hemos realizado la solicitud de andlisis por un

valor de $X.XXX quedando un saldo actualizado de su boleta de $XX.XXX. Se le enviard la notificacién del caso por mail
dentro de 5 dias hdbiles. Le recuerdo que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en nuestra Sucursal Virtual.

REGISTRA:
Registro de Atencion en CRM One:

Motivo 1: Reclamos Financieros

Motivo 2: Impugnacion de Cobros

Motivo 3: Cargos Internacionales, Nacionales, Recurrentes
Resultado: Solicitud completada.Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/89
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/503

- Motivo de la atencion
- Informacién entregada
- Gestidn realizada

SOLUCION DE INCONVENIENTES:

IMPORTANTES EN LA ATENCION

EJSi el cliente indica que no lo funciona el servicio de Roaming, realiza lo indicado en la matriz
de atencion:

IMPORTANTES EN LA ATENCION:

EJDebes considerar que, si el cliente presenta un bloqueo por Iimite de Crédito, los montos de
Roaming estan en délares y los montos de servicio nacional estan en pesos.

EJSi el cliente consulta por c6mo activar el Roaming de Datos en su equipo mévil te
puedes apoyar del siguiente link:
https://centrodeayudaonline.clarochile.cl/contenido/vas-al-extranjero-yquieres-
utilizar-tu-servicio-movil

Para Call Center, |a derivacion a la Plataforma de Whatsapp Roaming se debe realizar solo
frente a estos dos motivos:

- La linea no presenta activo el servicio de Roaming en Consulta QDN

- A pesar de haber realizado todas las revisiones y de que todo se encuentre activo, el cliente
sigue indicando que no puede utilizar el servicio.

VERIFICACIONES PREVIAS:
1. Revisa en la pagina principal de CRM One el estado de |a linea del cliente.

1.1. Si'la linea se encuentra en estado Activo, continla con el paso N°2.
1.2. Si la linea se encuentra estado Suspendido (por robo o perdida), continda la atencion
segun la publicacion BLOQUEO/DESBLOQUEO EQUIPO MOVIL Y SIMCARD POR ROBO O



https://centrodeayudaonline.clarochile.cl/contenido/vas-al-extranjero-y-quieres-utilizar-tu-servicio-movil-
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

PERDIDA.

2. Revisa que la linea no presente deuda vencida. Apoyate de la publicacion REVISAR
ESTADO COMERCIAL.

2.1.Silalinea no presenta deuda, continla con el paso N°3.

2.2. Si la linea si presenta deuda vencida, informa al cliente que debe regularizar su
situacion para utilizar el servicio y finaliza la atencion.

3. Indaga con el cliente el pais de destino, y verifica si el pals tiene acuerdo de Roaming
vigente, para ello, apdyate de la siguiente base de consulta donde es posible revisar los
acuerdos de Roaming por pais y operador para los servicios Prepago/CE, Voz, 3G, 4G y VOLTE.

3.1. Si el pais de destino si posee acuerdo Roaming, continta con el apartado GESTION.

3.2. Si el pais de destino no posee acuerdo Roaming, informa al cliente esta situacion y
finaliza la atencion.

GESTION:
CALL CENTER:

1. Revisa en CONSULTA QDN si el servicio Roaming se encuentra activo, para esto apoyate
de la publicacion INSTRUCTIVO CONSULTA QDN

1.1. Si el servicio no se encuentra activo (presenta un bloqueo en QDN) debes informa al
cliente que, para recibir una atencion mas especializada y solucionar su inconveniente, debe
contactarse con nuestra Plataforma de WhatsApp Roaming al nimero +56 9 7900 0000,
seleccionando la opcién Servicio Mévil y luego la opcion 6: Roaming Internacional. A
través de este canal sera posible atender su requerimiento y, en caso de ser necesario, realizar
el seguimiento correspondiente a su solicitud. Apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXXX, para poder entregarle una atencién mds especializada respecto a su consulta, le
solicitamos comunicarse con nuestra plataforma de WhatsApp Roaming al numero +56 9 7900
0000. Al escribir, debe seleccionar la opcién Servicio Mévil y luego la opcién 6: Otras Consultas. Por
ese medio podremos atender su requerimiento de manera mds eficiente y, si es necesario, hacer el
seguimiento correspondiente a su solicitud

1.2. Si el servicio si se encuentra activo en QDN y aun asi el cliente mantiene los
inconvenientes, debes también derivar al cliente a la Plataforma de WhatsApp Roaming.
Utiliza el script anterior para informar al cliente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/698
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/337/2025/Junio/30/ROAMING%20AGREEMENTS.xlsx
http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/636

2.. Informa al cliente que, si lo desea, le puedes hacer envio de un SMS con el enlace de
WhatsApp para que sea atendido por la plataforma especialista. Para hacer el envio del SMS
por Genesys revisa el ANEXO N°3. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, si lo desea, le puedo enviar un mensaje de texto con el enlace directo a nuestro WhatsApp. De esa manera,
podrd ser atendido por nuestra plataforma especializada de forma mds rdpida y sencilla.

ESCALAMIENTO:

Si el inconveniente persiste, debes escalar el caso al equipo de redes para su revision, esto se
debe hacer a través de correo electronico a:

Destino: bocorecx@clarochile.cl con copia a OperadorP@clarochile.cl.
Asunto: PCS XXXXX / Inconvenientes del cliente: XXXXX.

Una vez llenado el email, debes llenar el check list y adjuntarlo al email de reporte, para ello
descarga el archivo aqui. SLA: 3 dias habiles

REGISTRA:
Registro de Atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales,

Motivo 2: Servicios Adicionales,

Motivo 3: Activacion Servicios Datos/SMS/VOZ
Resultado: Imposible Completar.Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencién

- Informacion entregada

- Gestion realizada

CONTINUE


mailto:bocorecx@clarochile.cl
mailto:OperadorP@clarochile.cl
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/337/2025/Junio/30/CHECK%20LIST%20ESCALAMIENTO%20ROAMING.xlsx
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°03 - Mévil
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°03 -
Mévil

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

FINALIZAR



