DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 18- 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 podrds avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu proceso debes
realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

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

UNIDAD 1: PLATAFORMA 105

UNIDAD 2: POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD

UNIDAD 3: BAJANO CURSADA

DESAFiO TERMINADO
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UNIDAD 1: PLATAFORMA 105

@ IMPORTANTES EN LA ATENCION

Recuerda siempre entregar el ndmero
correlativo del reclamo.

e La respuesta de un reclomo debe ser
gestionada y resuelta dentro de un plazo de 5
dias habiles.

» 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 informacién
personal o de los servicios instalados de un




titular.Los clientes se pueden contactar con la
Plataforma de Reclamos llamando al 105
desde teléfonos méviles Claro o al 800 911 105
desde cualquier teléfono. Esta informacién se
encuentra publicada en la web de Claro Chile
o en el siguiente link
https://www.clarochile.cl/personas/legal-
y-regulatorio/. Horario de atencién 24 horas
los 7 dias de la semana.

TIPS CLAVES DE ATENCION 105:

@ El cliente que se contacta a la plataforma 105 se
caracteriza en general por estar insatisfecho con
alguna situacion, haber pasado una mala

experiencia yfo estar molesto por el servicio
brindado.

A continuacion, te entregaremos tips de atencion
que te permitiran contener y empatizar con la
situacion del cliente, enfocandonos en la solucion
y de brindar una experiencia positiva.

1. ESCUCHAR ACTIVAMENTE —

» No interrumpas, deja que el cliente se desahogue y nos cuente su inconveniente.

* Muestra interés a lo planteado por el cliente. Eso demostrard al cliente que estds ahi para
ayudarlo.

2. MANTEN LA CALMA _

* No te dejes arrastrar por el enojo del cliente.



https://www.clarochile.cl/personas/legal-y-regulatorio/

* No tomes la molestia de manera personal.

» Recuerda que su molestia es con la empresa o situacion y no algo personal contigo.

3.USA UN TONO DE VOZ CALMADO —

* Habla suavemente y con tono amigable.

« No contestes de manera defensiva y/o irénica, recuerda que estds para ayudar y asesorar al
cliente.

4. DEMUESTRA EMPATIA —

» Reconoce los sentimientos del cliente y lo que la situacién indicada genera en él.

» Haz preguntas para profundizar y diagnosticar correctamente el motivo de contacto, esto serd
percibido positivamente por el cliente y que hay un interés real por ayudarlo.

5. OFRECER UNA SOLUCION _

» Enfécate en resolver el problema.

» Sé transparente y no omitas informacion relevante.

6. DISCULPA SI ES NECESARIO —

« Asume la responsabilidad si la empresa cometid un error, puedes apoyarte con el siguiente
script:

Don/sra. (nombre) le ofrezco disculpas en nombre de la compdafia por los inconvenientes
presentados, permitame revisar la informacion y haré lo posible por solucionarlo.



7.MANTEN UNA ACTITUD POSITIVA —

* Haz sentir al cliente que su problema es importante.

8. MANTENTE SIEMPRE PRESENTE —

« Recuerda dar contexto al cliente de la gestién que realizarés para ayudarlo; si necesitas
moverte de tu puesto coméntale y él lo entenderd.

« Informa los pasos a seguir en post de una solucioén.

PROTOCOLO DE ATENCION:

1. BIENVENIDA

Para dar una célida bienvenida a nuestro cliente, es importante:

Utiliza script de bienvenida: Bienvenido a la plataforma de reclamo

Presentarte con tu nombre y apellido.

Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:

Soy el encargado de ayudarlo hoy

Soy el encargado de atender su requerimiento

Soy su ejecutivo asignado por este dia

¢Coémo puedo ayudarlo hoy?

Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente.

Tendré el agrado de acompanar en resolver su requerimiento.

Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, en caso contrario preguntar quién se estd comunicando.



¢ Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO si el cliente manifiesta explicitamente molestias por ello. Se puede dar las

gracias por el tiempo de espera.

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, es importante:

Escucha atentamente utilizando palabras como "entiendo’, "comprendo”’ como senal de que estds atento a lo que te esta

indicando y que no dé la impresion de que estd hablando solo.

Asegurate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te comenta.

Si el cliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo de cada uno de ellos.

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 publica en Somos Clave.

Una vez identificado el problema, recurre en caso de que necesites, a los procedimientos publicados en Clave.

Pedir “por favor” y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una instruccion o nos entregue informacion.

Si el procedimiento lo indica, debes realizar la validacion de identidad.

3.INFORMAR INGRESO DE RECLAMO

Para estructurar y guiar la atencién:
¢ Informar al cliente que, como parte de la solucion, se ingresard un formulario de reclamo como respaldo de la atencion.
* 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.
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Luego de ingresarlo, recuerda informar lo siguiente:
Sr/Sra. enviaremos a su correo electrénico el Formulario del reclamo que acabamos de ingresar. Por favor, ¢me confirma su correo electrénico?

Sr/sra. (nombre), dentro de 5 dias habiles usted recibird la respuesta de este reclamo, ¢prefiere recibirla via SMS, correo electrénico o carta

certificada?
Respuesta a través de SMS

Por favor indiqueme a qué nidmero desea que le enviemos la notificacién.
Respuesta a través de CORREO ELECTRONICO.

SI TIENE CORREO REGISTRADO:

Tenemos registrado un correo (indicar Gmail, Hotmail, Yahoo, etc.) ¢me lo podria confirmar? (cliente debe completar el correo para validar).

NO TIENE CORREO REGISTRADO:

Favor indiqueme un correo electrénico de contacto (si cliente no quiere indicar uno o consulta para qué lo necesitamos, debes indicar que es

para enviar la respuesta a su reclamo o solicitud).

Respuesta a través de CARTA CERTIFICADA.

Ningtn problema don/Sra. (nombre), dentro de 5 dias hdabiles usted recibird una carta certificada notificando la respuesta a su reclamo a la


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/79

direccion de...... Vejifiggf HReRERASI8RN RIMGBLIHANES AT Ep’tféds{gﬁﬁ’el namero del reclamo entregado al cliente. Los casos

siempre comienzan con una letra C.

5. DESPEDIDA . . .
e Columna Tipo: Indica si es un caso o una orden.

Antes de finalizar la atencién, debes: ) o
¢ Columna Estado: Muestra si el caso estd abierto o cerrado.

Asegurarte que el cliente no tenga dudas de la informacién entregada, para ello puedes hacer un breve resumen de la atencién entregada

o preguntar por dudas adicionales.

Si no se entregd anteriormente el nimero de reclamo, antes de despedirte debes entregarlo.

Realizar despedida cordial:

Muchas gracias por llamar a Claro. Que tenga un(a) muy buen dia/tarde/noche.
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UNIDAD 2: POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD




La validacién de identidad es un paso obligatorio en la mayoria de las
atenciones, independiente del canal de la atencidn. Esta se debe realizar segun
RESOLUCION 566 EXENTA: ESTABLECE REQUISITOS MINIMOS DE VERIFICACION DE
IDENTIDAD Y ESTANDARES DE SEGURIDAD APLICABLES POR PROVEEDORES DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN LOS CASOS INDICADOS

VALIDACION POR REGISTRO CIVIL:

Si eres de la plataforma de Contencidon movil o retencion hogar, puedes ocupar este procedimiento en
caso que el link de validacion falle, no esté disponible o el cliente se niegue expresamente a realizar la
validacién de identidad

1. Ingresa al link https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-

documento-1

2. Solicita al cliente su n° de rut y cédula para completar los datos requeridos

—— K g Lotacten
s Loy da Prumpssnntia s

Oa

@ Vigencia documento de identidad

P
123456739

Cond

P Diccumenio/’ Pasapate >

Sa5E73Y

« Si el resultado es “No vigente”, “Bloqueado” o el cliente este en el proceso de entrega de nueva cédula, no se

puede cursar la atencion.

___Resultado de la consulta

- Sila pagina no se encuentra disponible o cliente se niega a entregarlo por seguridad. Debes realizar las
siguientes preguntas de validacién, las que el cliente deberé responder (al menos 4 de 5) y asi acreditar

su identidad:

1. Cudl es su rut /namero de cédula de identidad.

2. ¢Cudl es su nombre completo?

3. ¢Cudl(es) son los servicio(s) que tiene contratado(s)?

4.SOLO SERVICIOS HOGAR ¢Cudl es la direccion en donde desea dar la baja de los servicios? (calle,

ndmero, comuna).


https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

5. ;Cudl es el correo electronico registrado con nosotros?

- En el caso que cliente entrega informacion “incompleta” guialo mencionando que es lo que falta.

VALIDACION POR FRONT DE VENTAS (FDV)

1. Luego de completar el detalle de la venta en FVC haz clic en INICIAR VALIDACION FIF

D FIRMA DECONTRATO

Para continuar con la validacion FIF, por favor ingrese el numero de serie de identidad y el numero de teléfono al
que le enviaremos un link para que s¢ pueda completar o proceso.

Email IGNACIO FOELDES@CLAROVTR.CL
1D de Venta 926

Tipo de transaccién Venta 1ra/2das lineas

Monto de la venta $12990

1D de agente 16.748.961.3

Numero de serie 525768796

Numero de teléfono

2. El sistema desplegard la pantalla del validador de identidad. Consulta al cliente cudl es la opcién de

mensaje que desea recibir para la validacion y luego haz clic en ENVIAR LINK

VALIDACION DE IDENTIDAD

Nembiry Juan Tapia
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Proveedsr Trus

Tipodetransacciin  Cambc de squipo
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Envins link por S5 ()

Ahess de eevviar o link, rvies cubladosamente todos los
atn el ity

o

3. El cliente por su parte recibird uno de estos mensajes, dependiendo del tipo de venta y el medio elegido

para la notificacion
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4. El sistema mostrard que el cliente ya recibi6 el link de validacion y esté en el proceso. 1° deberd sacar foto del
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frente y reverso de su cédula de identidad y luego una foto Selfie.
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{Estamos listos para
validar tu identidad!

Caplurar cédula Freetal

Capturar codula Trasern

Captura ef frente de tucbduls

B Vides Seifie

5. Una vez completado el proceso, el sistema de validacion quedaré en la etapa de finalizaciéon y mostraré

el mensaje:

1,
Claro=-
@ fompletador € 1ol con éxte. X
=S
>
10 de Vet 764529
Toodevmascciéa  Cambio de scups

6. El cliente por su parte, recibird este mensaje.




HesUaon
Proceso Finalizado, Continua tu proceso con
el ejecutivo de Claro

iSi la validacion no es exitosa, informa al cliente que el procedimiento que estaba solicitando no podra

finalizado dado que no se pudo validar la identidad!
7. Puedes cerrar la pestana del sistema de validacion (FIF) y asi volver a FVC y terminar el proceso.
8. Sélo en caso, de que el sistema muestra que el link de validaciéon no se pudo enviar, hubo un error

sistémico o el link, se desplegardn las PREGUNTAS DE SEGURIDAD

Clarc*

VALIDACION DE IDENTIDAD
Preguntas de seguridad

9. Debes hacer las preguntas que aparecen en pantalla, esperando que el cliente responda. No leas las
alternativas. Si el cliente responde al menos 3 de 4 preguntas correctamente, aparecerd el mensaje de

validacion exitosa y podrds continuar con el proceso en Front de ventas

y
Claro“

ivalidacién Exitoss!

) chiente respondid comectamente las preguntss de segurided, y su ientidid he 5ido confemads. Abs preedes Continusr con &l proceso.

10. Si las respuestas fallan, el sistema de validacion mostraré que la validacion fue rechazada. Informa al
cliente que el procedimiento que estaba solicitando no podrd finalizado dado que no se pudo validar la

identidad.

1
Claro®~

Validacidon Rechazada!

El clhiente no cumphid con 108 requititos necesanios pars superar 1a validacidn. Por seguridad, debes finalizar ol proceso de validacion
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UNIDAD 3: BAJA NO CURSADA

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

« Cuando existe un registro de atencion de la Plataforma de Contencion o de Sucursales,

pero la baja de servicios no estd ingresada en sistema.

- Cuando existe registro de la transferencia desde Primera Linea a la Plataforma de

Contencion.

« Cuando la orden de baja se encuentra pendiente y no ha sido cerrada.



« Cuando el cliente manifiesta que se intentd comunicar muchas veces sin éxito.

éQuién lo solicita?: Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para

Sucursales).

éDonde se puede solicitar?: Esta casuistica puede ser atendida en cualquier canal de

atencidn, es decir, Call Center, Canales Digitales y Sucursales.

éQué documentos se debe presentar?: No es necesario presentar ningn documento, pero
si serd necesario que el cliente tenga a mano su carnet de identidad para validar su
identidad.

Validacion de Identidad: Validacion a través de Autentikar. Apdyate de la publicacion

POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.

Deuda: - No es condicionante para ingresar la baja de servicios que el cliente presente

deuda. Pero siempre debes sugerir al cliente pagar la deuda.

- Debes considerar que se debe ajustar el valor cobrado desde el dia que el cliente solicito

inicialmente la baja del servicio hasta el dia en que estd solicitando la Baja no Cursada.

Ingreso de Desconexion: La desconexion para esta casuistica debe ser realizada de forma

inmediata.

Equipos: No es condicionante si cliente tiene equipo en arriendo para solicitar la baja de la
linea. Se debe explicar que las cuotas pendientes se seguirdn facturando o bien puede

realizar la aceleracién de las cuotas.

MATRIZ DE ATENCION DE UNA BAJA NO CURSADA:

1. Revisa en CRM One que la linea del cliente se encuentre en estado Activo. Si se encuentra

en estado Cancelado quiere decir que la linea si fue dada de baja.


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

2. Verifica si hay respaldo de una solicitud de baja en las interacciones de CRM One o

Tipifica.

3. Si existe respaldo de la solicitud de baja, realiza la baja inmediata del servicio en CRM

One. Apdyate de la publicacion_ PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS y gestiona dependiendo si el

cliente quiere finalizar la linea o dejarla como prepago.

4. Ajusta el valor cobrado desde el dia de la solicitud de baja hasta el dia de ésta atencidn,

solo si corresponde. Apdyate del procedimiento AJUSTE (NOTA DE CREDITO).

5. Si no existe respaldo de la solicitud de baja, se debe atender como si fuera la primera vez

que el cliente lo solicita. Apdyate del procedimiento_BAJA DE SERVICIOS y atiende segln td

canal de atencion.

CONTINUE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/331
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N° 18 - MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N° 18 -
MOVIL CLARO

Para salir del Desafio solo debes presionar el botén “Finalizar”



