DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°22 - MOVIL

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu dia a dia.

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

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

~—— CAMBIO DE CICLO
—— CONSULTAS COMERCIALES (PREPAGO ONE)

~— DESAFIO TERMINADO



CAMBIO DE CICLO

ALCANCE:



-Aplica para Call Center, Sucursales, Canales digitales y
autogestion (BackOffice).

-Esta atencion puede ser entregada a titular o tercero con poder
notarial.

POLITICA DE ATENCION:

Valida la identidad del titular segun lo siguiente:

- Para atencion presencial debes utilizar Biometria Acepta o Autentia,
EID Equifax.

- Para atencién de canales remotos debes solicitar la Serie o Namero de
Documento del carnet de identidad y validar su vigencia en la web del
Registro Civil, el que debe estar Vigente. No se debe validar identidad via
EID Equifax para este procedimiento. Puedes apoyarte del

procedimiento de Validaciéon de Identidad. Si la cédula no se encuentra

vigente, informa al cliente que debe regularizar el estado de su cedula

para atender su solicitud. Apdyate del siguiente script:

"Sr(a) XXXX, le informo que por medida de seguridad y para evitar posibles

fraudes, esta atencién se brinda solo a clientes con su cédula de identidad


https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/666

vigente. Frente a cualquier otro estado de su cédula de identidad debe primero

regularizar su cédula para atender su solicitud".

-Aplica para todos los clientes moviles y en todos los canales de

atencion.

Presiona sobre cada icono para revisar la informacién:
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Cliente sin Cliente bloqueado
deuda por cobranza
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Cliente sin Cliente bloqueado
deuda por cobranza

-Debe tener al menos 1 boleta emitida y pagada, para generar el cambio de ciclo.

-El cambio al nuevo ciclo se genera una vez terminando el anterior.
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Cliente sin Cliente bloqueado
deuda por cobranza

-Activa el servicio(desbloqueo de confianza).

-Realiza el cambio de ciclo solicitado por el cliente.

-Para clientes con deuda, este debe pagar su cuenta antes de 48 hrs. (dias continuos),
considerando que el servicio se volvera a bloguear, ademas la solicitud de cambio de ciclo

que ha realizado, no se ejecutara en sistema si aun registra deuda.

-Si tiene 2 0 mas numeros moviles asociados al perfil de facturacion, le debes informar que
el cambio de ciclo se reflejara para todos sus servicios.

-El cambio de ciclo genera cobros proporcionales, explica en detalle, como lo vera reflejado
en su boleta.

DEBES SABER:

IMPORTANTE

» El cambio de ciclo es a nivel de Perfil de Facturacion (CBP), por lo que afecta a
todas las cuentas financieras asociadas a este, es decir, todas las cuentas


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/556

financieras quedaran con el nuevo ciclo de facturacion.

+ Para ofrecer alternativas de cambio de ciclo, apdyate con la publicacion
CICLOS DE FACTURACION seccién “Movil.

* Informar los cobros proporcionales, para ello, apdyate con la publicacion
EXPLICACION DE BOLETA MQOVIL Y HOGAR.

-Los ciclos vigentes son:

Descripcién del  Ultimo dia del

Cédigo del cicl !
a e i ciclo de ciclo de

de Facturacion o i3
facturacion facturacion

VERIFICAR PRECONDICIONES:

VERIFICA

Revisar si tiene un cambio de ciclo pendiente. Sigue el siguiente paso a paso:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/472
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/89

Paso 1: Dirigete la pantalla principal del sistemna ONE y pincha sobre el nombre del
cliente.

Paso 2: En perfil del cliente, busca el N° CBP asociado al nimero Telefénico que
deseas revisar, luego en desplegable de cliente actual, busca el mismo CBP vy
seleccionalo.

Paso 3: Dirigete al ciclo de facturaciony pincha sobre el nimero.

Paso 4: £n la pantalla de ciclos de facturacion, veras el agendamiento. En caso, que el
cliente desee cancelarlo, solo debes pinchar en “Cancelar la solicitud pendiente”.

“Sr(a) XX, usted ya cuenta con una solicitud de cambio de ciclo pendiente, por lo cual, el
sistema no permite ingresar una nueva solicitud.”

Paso 5: Luego seleccionar la opcién de “Si”, con el fin de generar la cancelacion
exitosa.
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GESTION:

GESTION

Con el fin de realizar el cambio de ciclo de manera correcta, sigue el siguiente
Paso a paso:

Paso 1: Ingresa a ONE, y dirigete a buscar y selecciona al cliente.

a)
b)
C) En valor de identificacion, ingresar RUT, sin puntos ni guion.
d) Presiona en buscar ahora.

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

f) Presiona el boton Seleccionar.

Presionar boton encontrar a quien llama
En tipo de identificacion, selecciona RUT.

Paso 2: Dirigete a la pantalla principal y pincha sobre el nombre del cliente.

Paso 3: En perfil del cliente, busca el n® de CBP asociado al numero telefonico
que deseas revisar, luego en desplegable de Cliente actual busca el mismo
CBP y seleccionalo.

Paso 4: Dirigete al ciclo de facturacion y pincha sobre el numero.

Paso 5: En la pantalla de ciclos de facturacion, debes pinchar sobre el boton
"Consulta"

Paso 6: Luego de presionar, selecciona el ciclo de facturacion solicitado por el
cliente, luego pincha “Seleccionar”. Apdyate en la siguiente publicacion, con el
fin de revisar las fechas de vencimiento, CICLOS DE FACTURACION seccién
“Movil”,



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/472

Paso 7: Pincha "Guardar”
Paso 8: Selecciona la alternativa “SI" para crear la solicitud de cambio de ciclo.

Informar al cliente que la solicitud de cambio de ciclo ya fue ingresada y este
se vera reflejada de la siguiente manera:- Si el cliente adelanto su ciclo de
facturacion (adelantd fecha de emision de boleta):

Ejemplo:
Cliente con ciclo 21, solicita cambio a ciclo 8.

Mayo Junio
$ ¢ 4
21-05 20-06

Primera boleta: emitida corresponde al consumo de mayo

Segunda boleta: con proporcionales Tercera boleta: con nuevo ciclo
21-06 05-07 08-07 05-08

REGISTRO:

REGISTRO

ONE:



Motivo 1: Solicitudes financieras.
Motivo 2: Modificaciones acuerdo pago.
Motivo 3: Cambio ciclo.

Resultado: Solicitud completada.

TEMPLATE:

- Ciclo actual.

- Ciclo nuevo.

- Nueva fecha de emision de boleta.
- Nueva fecha vencimiento de boleta.
- Dia de renovacion de minutos y GB.
- Se informa cobros proporcionales.

MOVIL MAS > MODIFICACIONES AL CONTRATO > CAMBIO DE CICLO > CLIENTE
EXIGE ATENCION EN LINEA

MOVIL MAS» BOTON ROJO MOVIL» SOLICITUD» CAMBIO DE CICLO» -> Cierre:
Solicitud/ Resuelto en linea.

Registrar en la atencidn:

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

* Informacion entregada.

» Gestion Realizada.

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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a Para activar un chip prepago, el cliente debe llamar
al *103#, con lo cual se recibira un SMS indicando que
la activacion ha sido exitosa, luego el teléfono se debe
reiniciar. Una vez reiniciado, se recibird un SMS con el

numero de teléfono.

a Si el cliente indica que no conoce su numero, puedes
entregarle las siguientes alternativas: que llame al
103 y seleccione la opcion * para conocer su
namero, que envie un SMS con la palabra
“Numero” al 6863, o también que ingrese desde
su celular conectado con su red de datos a la
siguiente URL https://miportal.clarochile.cl.

e En el caso que la linea prepago esté registrada en
una cuenta anénima en CRM One, debes siempre
validar que la persona que nos contacta sea el
portador del numero, para ello puedes realizar
preguntas de validacion tales como: ;Cuanto es el
saldo que tiene disponible?, ;Cuando realizd su

ultima recargay cual fue el monto? o ;/Cuales son los

ultimos 3 numeros a los que ha llamado?



https://miportal.clarochile.cl/

VISUALIZAR SALDOS Y VIGENCIAS:

1.Para visualizar los saldos debes ingresar a la pagina principal de
interaccion y pinchar el ndmero de teléfono prepago. Para

ingresar a la "Informacion general del suscriptor"”.

Suscriptor; . 58272256211

Tipo: WLSM
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W ARDC ANCET | CADES LION

L ewie L LT
Taier Tt Butmpes o8 Ciaim G Mlgridiabe an L §upteiedl
BAARDY CALLD Pregags Clente Aotcran Eperio- feive
Cla Foearloan Faazs Faima De Felad Traba;s Ad-wn ol Fapalad Croicazs Camal i
b g RSSO 218 &8 1 N Endanis w Wb W Bednaben
Demecude i Lig=goce Begaenes Py
Cade LOS CRIOS 241 g ez
Ylacurs Seciecg . WETROPURITANA Df SANTWGD Erass ow le ctemini g £ Coraen
Lhix
e Bagemigmiaiis o
= W TR IR = verDcune Tems
TUmas Attt agage Te=a B Toma LresTy Bai psaandii ares e (s Lonatatele N i
e e s ¥ 2 3 [ JPrs e Sacreren Jhtmeainan ven
I i%mm.. dElmm e] AVOR ESPICIFICAR v A [ J [P #aver S
& e CONSULTAS COMERCIAIFS FAVOR ESPECFLAR FAVOR (LR CFCAR Wi SarrEsaem Byr Fyvat Sewccpes
| Haiocal | Tratap | Cortacte | bemm 0o lacterscen | Sessrpcoses ot e @ de Lcte malsrel o4 Casgats
Cherm @ Cuscts Fosncies Cortacic
Burcar e =1 .. Wngris sin Gt v I |* v N anaenE———— | R
Cnats W  enilopce fe s mascosss ¥ Maves 1 ¥ Maave 2 ¥ Matve 1 ¥ Areuilits ¥ Sk M de Cowils F oatd

2.Dentro de "Informacion General del suscriptor" debes ingresar a
la pestafia "Saldos dedicados", donde podras visualizar los

saldos disponibles, unidad de medida y vigencia correspondiente.
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VISUALIZAR HISTORIAL DE RECARGAS:

IMPORTANTE

Paso 1: Para visualizar el historial de recargas debes ingresar a la pagina

principal de interaccion y pinchar el numero de teléfono prepago. Para
ingresar a la "Informacion general del suscriptor".

Paso 2: Dentro de "Informacion General del suscriptor" debes ingresar a la

pestafa "Declaracion Prepago" donde se mostrara el detalle de las recargas
realizadas al numero.

Paso 3: En esta pestafia se podran realizar busquedas por rango de fecha.
Paso 4: En "Tipo de actividad" viene por defecto "Recargas/Ajustes”.

Paso 5: En "Tipos de Saldos Dedicados" podras realizar filtro de recargas
direccionadas a un saldo en particular.



Paso 6: Una vez realizados los filtros con las preferencias de busqueda debes
presionar "Buscar Ahora" para que se muestre un resultado.
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DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°22 - MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°22 -
MOVIL

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

FINALIZAR



