DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°17- 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 evaluacién 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.

UNIDAD 1: CAMBIOS EN BOLETAY PAGOS CLARO VTR

UNIDAD 2: VENTAY POSTVENTA e-SIM

UNIDAD 3: EXPLICACION DE BOLETA MOVILY HOGAR

UNIDAD 4: PASO A PASO AJUSTE

DESAFiO TERMINADO
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UNIDAD 1: CAMBIOS EN BOLETA'Y PAGOS CLARO VTR

@ En el marco del proceso de transformacién de

nuestra compaiiia, informamos que:

« Desde hoy 5 de septiembre se puede pagar
en Pago Expres Claro las deudas de VTR.

o Desde el 11 de septiembre se podra pagar
en Pago Express VTR las deudas de Claro

Cambios en Boleta y Pagos Claro VTR:




Esta actualizacion refleja de manera clara la integracion entre ambas compaiiias 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.

Claro-

Disfruta los beneficios

de la App M Claro!
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¢ Imagenes referenciales.

Con esta integracion, reforzamos nuestro compromiso de ofrecer una experiencia de pago mas simple, eficiente y amigable.

%¥.vtr/Claro-

CAMBIO EN BOLETA VTR:

Con este cambio, los clientes de VTR comenzaran a recibir sus boletas con un nuevo logo.



INFORMA REGISTRA

Adicionalmente, contamos con un sitio en el Centro Ayuda VTR para apoyar a consultas de nuestros clientes
sobre sus boletas.

La ruta a seguir por parte del cliente:

Centro Ayuda online -> Boletas y pagos -> Todo sobre mi boleta VTR

< kravircom W.vtr (Clardt

jHolah Bienvenido al Centro de Ayuda VTR
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Todo sobre mi boleta VTR

Tacha de vendimiento
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INFORMA REGISTRA

Atencién Comercial -> Explicacién cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta
Incluir siempre en la observacién:

-Nombre y Rut de la persona que atendemos
- Motivo llamada/visita

- Gestion Realizada

- Informacién entregada



CONTINUE
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UNIDAD 2: VENTA'Y POSTVENTA e-SIM

IMPORTANTE

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




IMEI(MEID) and S/N

M0
LT HATT T

TR
BT

Aceptar

:QUE ES UNA e-SIM?

Una e-SIM es una SIM Card o “chip” digital, que reemplaza al conocido plastico que entregamos a un cliente en la venta o

post venta. Sélo algunos equipos mdviles son compatibles con una e-SIM.

Para confirmar la compatibilidad, debes solicitar al cliente digitar el cédigo*#06#. Si aparece el cédigo EID indica que si

existe compatibilidad entre el equipo y una e-SIM.

PREGUNTAS FRECUENTES

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

Es para escanear el QR de activacion de la sim de manera correcta y asi asegurar que el
proceso de configuracién 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 numero 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 esta usando 2 simcard (modo dual SIM) y el celular mantiene
activa 2 redes méviles. La recomendacién es sacar la sim que no se ocupa y mantener solo

la esim. Luego reiniciar el equipo.
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UNIDAD 3: EXPLICACION DE BOLETA MOVIL Y HOGAR

¢COMO RECONOCER UN COBRO EN LA BOLETA?

@ Para distinguir un cobro reclamado por un cliente:

1.Ingresa a Billing Compare para que puedas tener de forma
rapida y simple el detalle de las 3 ultimas boletas y asi puedas

comparar y validar la variacién de estas.




2.En caso de inconvenientes con Billing Compare o si necesitas
tener mas detalle ingresa a la Cuenta de Financiera y luego a la
pestafia Declaracién para revisar los documentos de cobro
emitidos en la cuenta del cliente.

CARGO FI1JO MENSUAL Y CARGO POR EQUIPO CLARO SERVICIOS ADICIONALES

EQUIPO EN ARRIENDO
DESCUENTOS up (SVA)

Se debe considerar que existen 2 conceptos asociados a equipo en arriendo que encontraras en la boleta:

1. Contrato de arrendamiento: Este cobro aparecera reflejado en la boleta desde el mes 1 al mes 18 y se
mantendra sin cobro mientras el contrato de la linea movil esté activo en Claro. Después del mes 18 este valor
dejard de aparecer en la boleta y en los casos que el cliente finalice su servicio antes del mes 18, se cobraran las
cuotas restantes. Este cargo esta diferenciado seguin tipo de equipo:

» Tipo 1 $4.000
e Tipo 2 $11.500 (todos los equipos Iphone)

e Tipo 3 $16.500, puedes revisar el tipo desde productos asignado en contexto de la suscripcion

2. Cuota de equipo: son las cuotas pactadas y cobradas en la boleta del cliente por el equipo.

QUE REVISAR

1. En el ftem "Cargo y descuentos de equipo" de la seccion "Detalle cobros por movil", puedes identificar la cuota de
arrendamiento vy la cuota de equipo.2. Identifica a qué N° de cuota corresponde3. En ONE puedes confirmar el tipo de
equipo desde productos asignado en contexto de la suscripcion.

INFORMA

Sr(a) XXX, le informo que la diferencia de cobros corresponde al cobro de un equipo que ha pactado en cuotas a su boleta. Actualmente se
encuentra en la cuota XX de XX por un valor de $XX.XXX

DETALLE COBROS POR MOVIL
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Mévil: 56973336032 v deEqupo B67170050550600 A
Nombre del Plan: MAX XL LIBRE ARR iy Marca YIAOM
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CARGO FI1JO MENSUAL Y CARGO POR EQUIPO CLARO SERVICIOS ADICIONALES

EQUIPO EN ARRIENDO
DESCUENTOS up (SVA)

El cargo fijo del plan viene detallado por concepto y su respectivo valor, es decir, internet y telefonia, con el descuento
asociado por cada servicio. Adicional, es posible también visualizar si el cliente posee un descuento en su cargo fijo
(porcentaje y plazo). Los descuentos que puedes encontrar en la boleta son:

e PYD: Uno o mas descuentos ofrecidos al cliente producto de una venta. Los puedes encontrar en la boleta como
“Descuento al cargo fijo XX% por X meses”

» Fidelizacién o Contencidn: Son descuentos otorgados como medida de fidelizacion o contencién. Los puedes
encontrar en la boleta como “Descuento de Fidelizacion XX% por X meses”

QUE REVISAR

1. Revisa si la diferencia de cobro corresponde a un descuento por concepto de venta nueva o por fidelizacién que ya
se encuentre vencido.

2. Verifica en interacciones, ordenes, gestor documental y contrastar fecha de carga vs facturacion, el motivo de la
pérdida del descuento

INFORMA

“Sr(a) XXX, le informo que la diferencia de cobros corresponde a un Descuento al cargo fijo por X porciento  por X
meses  y/o Descuento de Fidelizacién X Porciento  por X meses (segtin corresponda) ya finalizado”

DETALLE COBROS POR MOVIL DETALLE COBROS POR MOVIL

Movil: Mévil:
Nombre del Plan: MAX M EP Nombre del Plan: MAX M EP
GARGO FLIO MENSUAL TOTAL DE PLANES) 633 | £ARGO FIJO MENSUAL TOTAL DE PLAN(ES) CONTRATADO(S) 2419
Internet 11.941 Tntemet TI641
T oy Descuenta Infernet -1.286
e —— 125 | vetetona 12485

Descuento Ty -10.581 T 10.581
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Descuento Cargo Fifa 34% por 6 meses -3083 | Planbase promocion 2x1 0

Descuento Cargo Fifo 25% permanente 3,140 Descuento Cargo Firo 25% permanente <3140
CONSUMO Y/O SERVICIOS ADICIONALES DE TELEFONIA 0 CONSUMO Y/0 SERVICIOS ADICIONALES DE TELEFONIA 0

Yo £5 DE INTERNET MOVIL 0 | CONSUMO Y/O SERVICIOS ADICIONALES DE INTERNET MOVIL 0
OTROS SERVICIOS ADICIONALES 0 | OTROS SERVICIOS ADICIONALES ]
CARGOS ¥ DESCUENTOS DE EQUIPOS. o | carcosy DE EQUIPOS N
SROS CORRDS 9 | orros cosros 0
CARGO FIJO MENSUAL Y CARGO POR EQUIPO CLARO SERVICIOS ADICIONALES
EQUIPO EN ARRIENDO
DESCUENTOS up (SVA)

Claro Up es un programa para la renovacion y/o la venta con equipos, adquiridos mediante la firma de un Contrato
asociado al programa. En el inicio debe pagar el pie + un pago up front, este Ultimo pago puede ser con su tarjeta de
crédito o débito. Ademas, tiene la posibilidad de renovar el equipo anticipadamente desde el mes 13 cumplido u optar
por la opcidn de seguir pagando (ahora en su boleta) las cuotas restantes del mes 13 al 24.

QUE REVISAR


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/476

1. En el item "Cargo y descuentos por equipo" de la seccion "Detalle cobros por moévil" de la boleta puedes identificar el
cobro de Claro UP
2. ldentifica a qué N° de cuota corresponde

INFORMA

Sr(a) XXX, le informo que la diferencia de cobros corresponde a que ha pactado un equipo bajo la modalidad del
Programa Claro UP en XX cuotas de $  XX.XXX. Actualmente va en la cuota XX de XX . Recuerde que el contrato por XX
meses

DETALLE COBROS POR MOVIL DETALLE COBROS POR MOVIL
Movil: 56965855281 Movil: 56965855281
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CARGO FIJO MENSUAL Y CARGO POR EQUIPO CLARO SERVICIOS ADICIONALES
EQUIPO EN ARRIENDO
DESCUENTOS up (SVA)

QUE REVISAR

1. En la seccién Detalles cobros por maévil puedes identificar el cobro del SVA.

2. Para ver detalles de su contrataciéon puedes revisar el item "Detalles de Servicios adicionales" donde encontraras
fecha, hora, servicio y valor.

3. En caso de que no reconozca la contratacién apdyate en el procedimiento NO RECONOCE COBROS - SVAs MOVIL

INFORMA

”

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde al servicio XXX contratado el dia XX por un monto de $ xxx


https://somosclave.cl/vincular%20procedimiento%20http:/somosclave.cl/respuesta.php?q=home/31

DETALLE COBROS POR MOVIL
Movil:
BOREAY G File, S 10 LS DETALLE DE SERVICIOS ADICIONALES
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CARGO FIJO MENSUAL Y CARGO POR EQUIPO CLARO SERVICIOS ADICIONALES

EQUIPO EN ARRIENDO
DESCUENTOS up (SVA)

QUE REVISAR

1. El consumo de LDl lo puedes revisar en la seccion "Detalle de llamadas internacionales"
2. El consumo de Roaming lo puedes revisar en la seccion "Detalle de Roaming"
3. En caso de que no reconozca el cobro apdyate en el procedimiento No reconoce Cobros - Roaming y LDI Movil

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde al Servicio LDI/Roaming (DATOS/VOZ/SMS) por un monto de $ xxx
, le informamos que este servicio se cobra cada vez que se utiliza "

DETALLE DE LLAMADAS INTERNACIONALES

Hora Fono Origen Fono Destine  Origen ylo Destino  Mod I’:

DETALLE ROAMING DATOS

1138 56967599337 171044796990109 INGLATERRA
1207 SESSTSSRINT 171052984980064 MEXICO
31-0ct  DBA4T SESSTSHONT 171044152521740 INGLATERRA

48 000742
4K 000749

1

1

1
30ct  10:18 SEIETSIHIIN 1TIDAATSATSEI0 INGLATERRA 1 4K 001849 36773 $0,00
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Od-Nov 1312 SE96TSESNT 171044TSTITEBET INGLATERRA 1 4k 000002 512 sigles7an

Duracion Total

[rotal Roaming Por Teléfano

00:48:06

Total neto Portador $ 15.026

Total do Roaming Datos

CARGO FIJO MENSUAL Y CARGO POR EQUIPO CLARO SERVICIOS ADICIONALES
EQUIPO EN ARRIENDO
DESCUENTOS up (SVA)

QUE REVISAR

1. Revisa en Ordenes de One la fecha de modificacion del plan
2.Ingresa al N° de orden para revisar en los comentarios el cambio realizado


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/634

3. Con la fecha del cambio puedes también revisar en “Cambiar Historial” la gestién realizada

4. Con la fecha del cambio de plan y el ciclo de facturacion del cliente, calcula los cobros proporcionales. Apdyate para
este calculo en No Reconoce Cobros - Proporcionales Movil

5. En caso de que no acepte el cobro apdyate en el procedimiento No Reconoce Cobros - Proporcionales Movil

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde a un proporcional por motivo cambio de plan realizado con fecha
XX/XX/XX  plan antiguo con un valor de $XX  mds el cobro del nuevo cargo fijo del plan XX  con un cargo fijo de
$XX, a contar de la siguiente facturacién se realizara cobro normal de su nuevo plan "
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CARGO FI1JO MENSUAL Y CARGO POR EQUIPO CLARO SERVICIOS ADICIONALES
EQUIPO EN ARRIENDO
DESCUENTOS upP (SVA)

QUE REVISAR

1. Si cliente consulta por consumo de minutos mensual, indica que puede revisarlo en su boleta en la seccion "Detalles
de Llamadas”

2. En los casos que exceda los minutos o los contactos disponibles seglin su plan, es en esta seccion donde aparecera
detallado el cobro adicional.

3. Para revisar en One ingresa a la pagina principal de Interaccion y en la parte inferior selecciona la pestafia
“Suscripciones”, luego da clic en el PCS del cliente.

4. Selecciona la pestafia “Eventos”, luego el ciclo que deseas consultar y en Tipo = Voice, Sub tipo = ALL y Categoria =
NA, da clic en “Buscar Ahora”

5. Puedes exportar a formato Excel el listado de llamadas desde el boton “Exportar” y calcular el total de minutos
consumidos. La duracién de las llamadas mostrado en este apartado es en segundos, por ende, el total debes dividirlo



por 60 para obtener la cantidad de minutos.

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde al Servicio LDI/Roaming
, le informamos que este servicio se cobra cada vez que se utiliza
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CONTINUAR
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UNIDAD 4: 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 estdn 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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Selecciona el ftem al cual se realizaré la Nota de Crédito, y presiona el botén CARGO DE CREDITO.
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Se desplegara la siguiente pantalla, donde se debe ingresar el monto a rebajar, basado en la descripcién 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 botéon ENVIAR.

IMPORTANTE: Una vez presionado el botén ENVIAR se aplica la aprobacion en linea de la nota de crédito.

PASO 4
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Dirigete 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:
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Ingresa a la Cuenta Financiera de la linea del cliente.
190 de 12 Interaceién
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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.
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Ingresa el numero de boleta (debes insertarlo en numero de factura legal) para analizar el cargo
correspondiente, una vez que encuentres lo requerido, debes dar BUSCAR AHORA.

Identifica en la columna de descripcién del cargo el ftem de telefonfa (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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Llegaras a la pestafia de CREAR CASO.

Debes completar los siguiente: campos

« Nro. de suscripcion: Elegir nimero pcs.



o Método de comunicacion del caso: Celular. Recuerda que aqui debes poner el método de comunicacion

que el cliente prefiera.

« Detalles de comunicacion del caso: Se repite el mismo ndmero que ingresamos en Nro. suscripcion.

« Linea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).

e Canal creacién del caso: Sucursales, Call center o Redes Sociales.

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

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

« Tipo de Impugnacién: 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 mavil), Cargo fijo distinto al concretado (aplica proporcionales), Promociones (Aplica PYD).

« 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
o PCS a ajustar
« Concepto: Ej.. XKOXXXXX #DescuentosPYD o #SVA o #proporcionalesmovil 0 #CORTEYREPOSICION
o Monto $
« Resuelto en linea: SI/NO

e Correo electrénico:
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En la pantalla CREAR CASO verifica que, en la parte inferior derecha, la opcidon desplegable seleccionada sea
GUARDAR Y DESPACHAR, luego presiona en botén GUARDAR.
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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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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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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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Registrar en descripcion el motivo de aprobacién y cambia a estado PENDIENTE DE APROBACION vy hacer

clicen GUARDAR.
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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.
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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 informacién y luego en la informaciéon de
Créditos busca el crédito correspondiente a la NC aplicada erréneamente para Revertir.
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Presiona desplegar los motivos de la reversién y selecciona REVERSA DE CREDITO POR ERROR y luego
ENVIAR, se aplicara la accion.
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Finalmente valida en la cuenta financiera que la nota de débito se haya aplicado.

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°17 - MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°17 -
MOVIL CLARO

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



