DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°27 - 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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: INGRESO DE NOTA DE CREDITO

UNIDAD 2: DESCONEXION MOVIL

UNIDAD 3: INGRESO DE RECLAMO EN ONE

IMPORTANTE INCONVENIENTE CON PAGO

DESAFiO TERMINADO
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UNIDAD 1: INGRESO DE NOTA DE CREDITO

DEBES SABER:




Para aprobaciones menores o iguales a $7.000 en caso de Call Center,

deben ser aprobadas como cargo de crédito.

Aprobaciones e insistencias mayores a $7.000 en canal Call Center
(excluye botdn rojo mévil) deben seguir el flujo de ingreso de caso de

impugnacién.

MONTO MENOR O IGUAL A $7.000

MONTO MENOR O IGUAL A $7.000

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso a paso en ONE, para la aprobacion del monto.

Paso 1: Pincha en la cuenta financiera del cliente.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 2: En la pestafia de "Declaracion”, revisa la fila de descripcion 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

Paso 3: Una vez pinchado, llegaras a la URL de la boleta de servicios, en donde debes copiar el N° de
documentd.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 4: Pega el numero de documento en el item llamado “Numero de factura legal” y luego pincha en
"Buscar ahora”.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 5: 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
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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Paso 6: Selecciona el item al cual se realizara la Nota de Crédito, y presiona el botdn “Cargo de crédito”
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Paso 7: Se desplegara la siguiente pantalla, donde se debe ingresar el monto a rebajar, basado en la
descripcion 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 botén “Enviar”.

Importante: Una vez presionado el botdn enviar, se aplica la aprobacion en linea de la nota de crédito.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 8: Dirigete a la pestafia de declaracidn, revisa la aprobacion 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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Una vez realizado y aprobado el cargo de crédito, debes dejar un registro detallado en la

siguiente interacciéon de ONE:

e Motivo 1: SOLICITUDES FINANCIERAS
e Motivo 2: IMPUGNACION DE COBROS
e Motivo 3: CARGOS NACIONALES

e Resultados: SOLICITUD COMPLETADA

En notas debes dejar el siguiente registro:

Monto de Nota de Crédito:
RUT de Cliente:
N° de Cuenta Financiera:

Motivo: #DescuentosPyD o #SVA #proporcionalesmovil o #CORTEYREPOSICION

MONTO MAYOR A $7.000




MONTO MAYOR A $7.000

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

IMPORTANTE: Para montos mayores a $7.000 debes ingresar un caso para

las revisiones
correspondientes, esto bajo el procedimiento que se presenta.

Paso 1: Seleccionar la cuenta financiera.

[}
10 de 12 Interaccion:

Nuevo Guardar Cemar Refrescar
Titular TiporSubtipo de Cliente: Churn Mare
Pyme EMPRESA UNIPERSONAL NO E
Cta. Financiera Ertado: Facha de Inicio Trabajo Abiens Condic
Cancelado 200412014 11:34:32 7 N
VIP:
Ninguno

Ertado de la identificacién:

!

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 2: Una vez dentro de la Cta. financiera, selecciona la pestafia Créditos y Cargos.

IMPORTANTE: Verifica que la gestion se realice en la cuenta financiera reclamada, ademas revisa que la
accion se aplique en la boleta que corresponda.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 3: Ingresa el numero de boleta (debes insertarlo en nimero de factura legal) para analizar el cargo
correspondiente, una vez que encuentres lo requerido, debes dar “Buscar ahora”
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Paso 4: |dentifica 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
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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Paso 5: Luego seleccionar el cargo que corresponde, presiona “Cargo en Impugnacion”.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 6: Llegards a la pestafia de “Crear caso”

Debes completar los siguientes campos:

- Nro. de suscripcion: (Elegir nimero pcs).

- Método de comunicacidn del caso: Celular (recuerda que aqui debes poner el método de
comunicacion que el cliente prefiera).

- Detalles de comunicacidn del caso: (Se repite el mismo ndmero que ingresamos en Nro. suscripcion).
- Linea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).

- Canal creacion del caso: Sucursales/ Call center/ redes sociales, entre otros.

- Medio creacién del caso: Llamada telefénica o la que aplique.

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

- Tipo de Impugnacion: Cargos de voz nacional (aplica corte y reposicion), Cargos servicios adicionales
(aplica SVA movil), Cargos recurrentes (aplica proporcionales), Cargos recurrentes (Aplica PYD.)

- SubTipo de impugnacion: servicios no solicitados (aplica corte y reposicion), Cargos servicios
adicionales (aplica SVA movil), 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 opcién que corresponda, tales como: Regularizacidon caso disputa AMDOCS.

Luego debes seleccionar la pestaifia Detalles: Seleccionar Titular - Cliente.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

Paso 7: Ingreso de Template en el campo de notas del caso.

Template:

- Motivo: Ejemplo: “Cliente no reconoce cobro xxxxx".

- Boleta N°:

- Cta. Financiera:

- PCS a ajustar:

PASO 4

- Concepto: Ej.. xoooooxx #DescuentosPYD o #SVA o #proporcionalesmovil o #CORTEYREPOSICION

-Monto $

- Resuelto en linea: SI/NO
- Correo electrénico:
- Se explica solucion: SI/NO
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PASO 1

PASO 2

PASO 3

PASO 4

Paso 8: En la pantalla "Crear Caso" verifica que, en la parte inferior derecha, la opcién desplegable
seleccionada sea "Guardary Despachar", luego presiona en botén "Guardar".
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Paso 9: Luego de dar guardar, llegaras a la pantalla principal en donde verificaras el N° del caso.

Informa al cliente, que su caso sera respondido y notificado dentro de los 5 dias habiles
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INFORMA: "Sr(a) XXX le informo que hemos realizado la solicitud de andlisis para el concepto de
X00x por un valor de $x0xx, cabe destacar que el saldo se encuentra actualizado de su boleta y es
de $x000x. Se le enviard la respuesta del caso, dentro de 5 dias hdbiles al medio de notificacién
elegido por usted. Le recuerdo que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en Sucursal

Virtual”,

(2] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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UNIDAD 2: DESCONEXION MOVIL
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La Baja de Servicios Voluntaria Movil es la operacion de desconexion del
servicio Claro- movil por iniciativa del cliente.

POLITICA DE ATENCION:

=
1



o Esta atencidon puede ser entregada al titular de la cuenta o un
tercero mayor de 18 afios con poder notarial que lo autorice para

tales efectos.

e Se debe instar al cliente a que la baja de los servicios sea para el
ultimo dia del Ciclo de facturacion, lo anterior, aplica para todo

canal de atencién.

o Si el cliente desea desconectar y posee deuda, cuotas de equipo,
boletas de servicios, se debe sugerir pagar deuda. Si aun asi no se

logra, se debe ingresar la desconexion del servicio.

» En caso de solicitar desconexiéon por fallecimiento de titular, se
puede cursar obteniendo certificado de defuncidon del titular y de

nacimiento o matrimonio de quien solicita la gestion.

e En caso de ser una desconexion movil, el cliente podria recibir
hasta dos boletas, dado que el servicio se cobra por mes vencido.-
No debes solicitar fotocopia de la cédula de identidad, ni imprimir
formulario de término (en canales presenciales), estos

documentos se reemplazan con la validacion de identidad.

GESTION CANALES REMOTOS:




o

REDES SOCIALES: Debe derivar a los clientes que requieran
desconexidon a través de sucursal virtual, para ello, se propone el
siguiente Script. “Sr (a) XXXXX, para dar mejor atencién a su solicitud le

recomiendo que ingrese a su sucursal virtual a través de consultas y

solicitudes”

ARGUMENTARIO: 5 PASOS

&R
N

5 PASOS DE ARGUMENTACION

Aplica para todos los canales de atencion:

Paso 1: Resuelve la casuistica planteada por el cliente, el cual gatilla su decisién
de desconectar |os servicios, para ello, puedes apoyarte en Clave.

Paso 2: Argumenta con los beneficios del plan actual, explica minutos, gigas.
Ademas, revisa si tiene SVA los cuales se puede reducir con el fin de atender la
reduccion de costos.En caso de que el cliente acepte, apdyate en la publicacion de
Activacion y Desactivacion de SVA Movil.A continuacion, argumentario detallando
los beneficios de nuestra oferta comercial.



Paso 3: Ofrece descuentos al cargo fijo, iniciando desde el menor, para ello
puedes apoyarte en la publicacion de Plan retencién.

Paso 4: Puedes ofrecer Nota de crédito por un monto de $7.000, para conocer si

el cliente es afecto, debes revisar la publicacion de Plan Retencién. Y para apoyar
la gestion de nota de crédito, puedes revisar la publicacion de acuerdo a los
procedimientos de No reconoce cobros Movil.

Paso 5: Entrega como Ultima opcidén, la baja de plan a precio normal (sin
descuentos), solo podras ofrecer hasta 1 escaléon mas abajo, te recomendamos usar
la tabla de oferta Downselling con el fin de apoyar la gestion en sistemas, puedes
apoyarte con la publicacion de cambio de plan.

Si cliente ante las alternativas anteriores declara que no esta interesado y que
quiere una oferta mas agresiva, considerando que la competencia ofrece algo
mejor 0 que simplemente se quiere ir, derivar a:

-Call Center y Canales digitales: N1 (contencion), plataforma especializada que
cuenta con HHRR mas agresivas.

- Sucursales: deriva a Ejecutivo Retenedor o Supervisor quien de acuerdo al perfil
que tienen, cuentan con HHRR mas agresivas.

En caso, de que el cliente solicite la desconexion de todas maneras, debes seguir
con el paso a paso en ONE.


https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?q=vende/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/135
http://plan.si/
http://plan.si/

Plan Actual Oferta Competencia Argumentario
Mas econdémicos, mejor velocidad de

-WOM GB libres $19.990 datos e incluye Roaming.
MAX XL libre CF $16.990 | -Movistar Libre Utra $20.990 GB libres, 450 de alta | Plan actual del cliente es mds barato,
GB libres. 400 GB de alta | velocidad cuenta con GB libres y 400 GB de alta
velocidad velocidad, ademds de Roaming.

-Entel Plan Libre $22.990 GB libres
Plan actual del cliente es mas barato e
incluye Roaming.

Mas econémicos, mejor velocidad de

-WOM 400 GB $16.990 datos e incluye Roaming.
MAX L libre CF $14.990 | -Movistar Libre Pro $16.990 GB libres, 300 de alta Plan actual del cliente es mas barato,
GB libres, 300GB de alta | velocidad cuenta con GB libres de alta velocidad,
velocidad ademds de Roaming.

-Entel Plan 300 GB $15.990
Plan actual del cliente es mas barato e
incluye Roaming.

-WOM 250 GB $12.990 Plan actual del cliente es mas barato,
posee misma cantidad de GB de
-Movistar Libre Full $13.990 200 GB navegacion, ademds de minutos libre y
RRSS libres (las cuales no
MAX M CF $12.990 -Entel Plan 120GB $11.990 gastan/consumen los 200GB de
200GB navegacion).

Plan actual del diente es mds barato e
incluye Roaming.

WOM 125 GB $10.990
Plan S CF $8.990 100GB | Movistar Inicia $10.990 100 GB Plan actual del cliente es mds barato
Entel Plan 120GB $11.990 con minutos libres

BAJA NO CURSADA:

VERIFICAR a CAMBIO A
OBJETIVO GESTION
PRECONDICIONES PREPAGO

OBJETIVO: Resolver atenciones de clientes que mencionan que solicitaron la
desconexion de su servicio pero este continuda activo y ende, facturandose.

ALCANCE: Aplica a Sucursales, call center y canales remotos.
POLITICAS DE ATENCION:
» Esta atencion solo se puede entregar al titular de la cuenta.

+ Ante una baja no cursada comprobada, debes descontar todo cobro que se
genero desde el dia de la solicitud de desconexion.



* Las bajas no cursadas pueden ser resueltas en el front, siempre y cuando exista
evidencia, a saber:

o Existe registro de atencién de la plataforma de contencién o de
sucursales, pero la baja de servicios no esta ingresada en sistema.

o Existe registro de transferencia desde primera linea a plataforma de
contencién.

o Solicitud de Baja ingresado, pero no finalizado aun.

o Cliente manifieste que se intenté comunicar muchas veces sin éxito.

ﬁ

VERIFICAR = CAMBIO A
OBJETIVO GESTION
PRECONDICIONES PREPAGO

1. Revisa el estado de la linea del cliente, para ello, ingresa a One con el PCS del
cliente y en el costado izquierdo o en la parte superior de la pantalla principal
revisa su estado.



ESTADO CANCELADO:

1. Revisa en el menu superior de One Buscar -> Orden -> Ordenes la fecha de Ia
Orden de desconexion. Informa al cliente que la linea se encuentra finalizada y la
fecha de baja.

REGISTRA:

Motivo 1. Consultas Comerciales
Motivo 2: Productos y Servicios Activos
Motivo 3: Estado de Suscripcion
Resultado: Solicitud Completada

ESTADO ACTIVO:

1. De acuerdo a la fecha indicada por el cliente, revisa en One si existe una
interaccion de respaldo:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones al Contrato

Motivo 3: Término de Contrato

Resultado: Solicitud Completada/ Se genera orden/Imposible completar

2. Verifica en Tipifica http://hogar.clarochile.cl/login.php con el Rut del cliente si
tiene registro de una solicitud de desconexion o intento de transferencia a
contencion.

Si NO existe ninguna de estas evidencias, gestiona segun el acordedn No existe
evidencia de solicitud de desconexién


http://hogar.clarochile.cl/login.php

Perfil del Cliente - N Suscriptor. | 56979671338

Tipo: WLSM
Tipo de P, doa
Estado:

Buscar por Valor
Numero de ... v Encontrar

RUT 127850615 Desde *=,**, ===

=} 132 00 36

) [6579671336-WiLsM Postpad]
(] 219057374 Tentativo-Wireless

= 143991836
(] 105680825-Prepago-Wireless

S 147022678
(] 108702337 -Prepago-Wirsless

VERIFICAR . CAMBIO A
OBJETIVO GESTION
PRECONDICIONES PREPAGO

Confirmando gue existe evidencia de desconexion, debes gestionar la eliminacion
del nimero o bien, cambio a prepago.

a) Indica al cliente que, para cumplir con la normativa regulatoria, debes validar la
identidad. Apoyate en la publicacion_Validacion De Identidad Para Titular Y/O

Terceros.

Si la validacion no es exitosa, informa al cliente que, para la seguridad y respaldo
de la gestion, esta solicitud la puede realizar en sucursal virtual:

“Dn./Sra. XXX no podremos realizar la solicitud de desconexién segun lo que nos
indica la normativa regulatoria. Lo dejo invitado para que hacer su solicitud a través
de su Sucursal Virtual en Clarochile.cl


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/666
http://terceros.si/
http://clarochile.cl/

b) Verifica en la cuenta si hay montos facturados post fecha de solicitud de
desconexion. Considera que estos, deben ser ajustados.

¢) Consulta al cliente si su solicitud consiste en dejar su nimero prepago o eliminar
el nimero.

d) Verifica si el cliente tiene un equipo asociado al pcs que desea eliminar. Si es
asf, confirma el TIPO DE ADQUISICION del equipo. Revisa la publicacién Productos
Asignados Movil (Atencién Presencial y Remota)

+ Si es PROPIO o COMPRA puedes gestionar segun si el cliente quiere cambio a
prepago o eliminar su nimero.

* Si el tipo es ARRIENDO, verifica si tiene contrato vigente o finalizado.

o Finalizado: Hacer la opcion de compra en One. Una vez realizada, debes
ingresar la desconexion.

o Vigente: Revisar si quedan cuotas pendientes por pagar. Para esto, revisa el
desplegable REVISA QUE LA LINEA DEL CLIENTE NO PRESENTE CUOTAS DEL
CARGO DE ACTIVACION PENDIENTE de Ia publicacion SEPARACION Y
UNIFICACION DE CUENTAS MOVIL

- Con cuotas pendientes: Informar al cliente las cuotas restantes del pago. Si el
cliente no desea pagar en el momento, puedes ingresar la desconexion en One.

- De lo contrario, el cliente manifiesta hacer el pago total de las cuotas pendientes,
debes generar la opcion de compra para finalizar el contrato de arriendo del
cliente.

- Si el cliente tiene cuotas pendientes del cargo de activacion (el pago realizado al
momento de contratar el equipo) se le facturard la totalidad de dicho cargo de
activacion.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/283
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/289
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/296
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/289

VERIFICAR . CAMBIO A
GESTION

OBJETIVO
PRECONDICIONES PREPAGO

1. Apdyate en la publicacion_Migracion Servicio Postpago a Prepago Movil para
realizar el cambio. Posterior al cambio, elimina todo cobro generado desde el dia
en que se solicitd la desconexion hasta el dia de tu atencion. Te puedes apoyar en
la publicacion_ngreso de Nota de Crédito Movil.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/106
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/118

VERIFICAR . CAMBIO A
GESTION

OBJETIVO
PRECONDICIONES PREPAGO

1. Apdyate en la publicacion Desconexion de Servicios Moviles para ingresar la
desconexion. Recuerda que esta debe ser con fecha para el mismo dia.
Posterior al cambio, elimina todo cobro generado desde el dia en que se solicito la
desconexion hasta el dia de tu atencion. Te puedes apoyar en la publicacion
Ingreso de Nota de Crédito Movil.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/118

VERIFICAR . CAMBIO A
OBJETIVO GESTION
PRECONDICIONES PREPAGO

3. Si no existe un respaldo en Tipifica ni en One, informa al cliente la situacion
y atiéndelo de la misma forma que se atiende a un cliente que solicita la
desconexion por primera vez. Para esto, gestiona segun tu canal de atencion:

- Call Center, transfiere de forma asistida al cliente a la plataforma de Contencién
segun el procedimiento Protocolo de Transferencia Movil.

* Sucursales: te puedes apoyar de la publicacion Plan de Retencion, y en los
procedimientos vigentes de SOMOS CLAVE

- Canales Digitales: Deriva al cliente a Sucursal Virtual para que continue la
atencion por esa via en la seccion Consultas y Solicitudes, ya que asi es posible
validar que es el Titular a quien se atiende.

REGISTRA:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/637
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/740

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Término de Contrato
Resultado: Solicitud Completada

CONTINUAR
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UNIDAD 3: INGRESO DE RECLAMO EN ONE

POLITICA DE ATENCION:

A

i



Antes de ingresar el reclamo, debes preguntar al cliente “;A través de
gué medio desea recibir la respuesta de su reclamo?". Por normativa
SUBTEL el cliente debe tener las siguientes opciones para recibir la

respuesta a su reclamo: correo electrénico, SMS o carta certificada.

Esta atencidon se puede dar al Titular, Tercero usuario del servicio,

incluso no cliente CLARO.

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

resolver el inconveniente del cliente.

e 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.

e El ejecutivo, de acuerdo al alcance y atribuciones que posee,
siempre debe HACER TODO LO NECESARIO para entregar una

solucion en el momento.

» Siresuelves el inconveniente en la atencidn, 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

publicacidon Creacion de datos y modificacién

CONSIDERACIONES



e Un reclamo se ingresa siempre y cuando el cliente

EXPRESAMENTE indique que quiere ingresar un reclamo formal.

e Larespuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro

de un plazo de 5 dias habiles.

e Solo 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 segin el medio que solicito el

envio de la respuesta.

e 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




1. ¢Cudl es la causa del reclamo?

. ¢Intentd ingresar su reclamo a través de otro canal de Atencion?

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

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

5. ¢Cuando ocurrid la atencion que sefiala?

. ¢Cual fue el medio de contacto por el cual se comunicé con nosotros?

7. ¢(Podria entregarme detalles de lo sucedido?

. ¢Cudl fue la actitud o la accién que le incomodo o molesto?

9. ¢Cual es el hecho denunciado y como ocurrié?

GESTION:




Precondiciones:

1. VERIFICA RECLAMO EN CURSO

2. INFORMA

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 Identificacion: Muestra el nimero de caso, que serfa el ndmero del reclamo entregado al
cliente. Los casos siempre comienzan con una letra C.

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

+ Columna Estado: muestra si el caso esta abierto o cerrado
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C2S202280¢  Caso
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19929305084 Orden
47478000 kam o6 Acciin
C2SOTTUTE  Caso

I e 40+ Regisiss |
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1. VERIFICA RECLAMO EN CURSO 2. INFORMA

En caso 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, revisa los siguientes pasos de gestion.

RECLAMO DE
ATENCION

RECLAMO
COMERCIAL

RECLAMO TECNICO




Identifica y resuelve
en base a la casuistica
planteada por el
cliente segun los
procedimientos

publicados en CLAVE.

Una vez gestionado
explica de acuerdo a
las gestiones
realizadas. Si el
cliente esta 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
eingresa un caso en

One

Identifica, diagnostica,
y resuelve en base a
la casuistica
planteada por el
cliente. Para realizar
lo anterior, apdyate en
el procedimiento de
Troubleshooting

Técnico Movil

Una vez gestionado
explica de acuerdo a
las gestiones
realizadas. Si el
cliente esta 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
eingresa un caso en

One

Ingresa un caso en

One



Ingreso de caso en One

El siguiente paso a paso te permitira conocer como ingresar un reclamo comercial o

técnico en One.
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Dirigete a la pestafia principal de ONE, y selecciona los siguientes tdpicos de interaccion:

* Motivol: Registro
e Motivo2: Estado solicitud

e Motivo3: Disconformidad



Una vez situado en la pantalla de Crear caso, selecciona los siguientes campos:

Linea de producto: Telefonia movil
Detalles de comunicacién del caso: Digita el nUmero telefénico del cliente

Hora de contacto predilecta: Selecciona en base a la informacion entregada por el

cliente.
Canal de creacion de caso: Selecciona el canal de atencion que representas.

Medio de creacion de caso: Selecciona en base al canal de atenciéon que

representas.

* Tipo1: Disconformidad
* Tipo2: Movil
* Tipo3: Otro

Recibido de: Titular - cliente.

Notas:

* Motivo Reclamo:
* PCS Reclamado
* Explicacion de la solucion entregada:

* Resuelto en linea: Si
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Al terminar de registrar las notas, selecciona Guardar y despachar y luego Guardar.

Luego toma nota del N° del caso ingresado y pincha “Aceptar”.
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Dirigete al Submenu de ONE y pincha Buscar/Soporte/Caso y digita el numero del caso
ingresado (1) para traerlo a contexto y pincha sobre su nimero. Luego nuevamente en el

submenu de ONE, pincha en Flujo de trabajo/Recuperar (2).
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En estado del caso, debes cambiar de Nuevo a En analisis y pinchar Guardar (1). Luego

del estado En andlisis, pasa a Aprobado y selecciona Guardar (2).
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En notas, deja la resolucion del caso, usando el template indicado y una vez dejado el
registro, pincha en Cerrar caso.

Motivo Reclamo:
PCS Reclamado
Explicacién de la solucién entregada:

Resuelto en linea: Si



Informa y Registra

“Sr xxxxx, le informo que el comprobante de respuesta de su reclamo ha sido enviado al email

que se registro en nuestros sistemas, en caso de solicitar una copia, usted puede obtenerla en

cualquiera de nuestros canales de atencion”

Registro de atencién en One: Template:

Motivo Reclamo:
Motivo 1: Registro

PCS Reclamado
Motivo 2: Estado de Solicitudes/Reclamos

Explicacién de la solucién

Motivo 3: Inconvenientes de Atencién
entregada:

Resultado: Solicitud Completada ] ]
Resuelto en linea: Si

Para revisar el detalle del ingreso en One de un reclamo de
atencién, revisa en clave presionando AQUI.

CONTINUAR


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/424
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IMPORTANTE INCONVENIENTE CON PAGO

e INFORMACION IMPORTANTE

@ "Completar correctamente los campos obligatorios en las
solicitudes de recaudacion, sobre todo cuando ingreses una SS
por Pago no aplicado, es de suma importancia, como el monto

pagadoy la boleta correspondiente, esto es esencial para
garantizar que el area encargada pueda resolver el casoy
evitar que el cliente quede sin respuesta.




Recuerda siempre revisar cuidadosamente los datos
ingresados antes de enviar. Detalles como los indicados
anteriormente y descripciones claras del problema o solicitud
son claves para una gestion exitosa y sin retrasos."

PlatELEll Fallas masivas  SSrelacionadas  Seguimiento de auditoria  Notas  Archivos adjuntos  Servicio Técnic

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°27- MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°27-
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



