
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

RENOVACIÓN DE EQUIPO MÓVIL

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°21 - MÓVIL



La renovación de equipo debe ser realizada solo por el titular del servicio.

La validación de identidad se debe realizar sólo al titular en casos de renovación del

equipo a través de un cuestionario o validación facial.

Si se atiende a un tercero usuario del servicio, se debe entregar información de valores

y características de máximo 3 equipos, sin información contractual del titular.
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RENOVACIÓN DE EQUIPO MÓVIL

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



Si el cliente presenta deuda vencida, se entrega información a modo de cotización,

asesorando sobre la renovación del equipo y el monto adeudado.

La respuesta que entrega el Evaluador Express es el mismo en todos los canales de

atención, por lo tanto, si el mensaje del Evaluador Express no permite al acceder a la

modalidad de renovación que desea, no debe ser derivado a otro canal para nueva

evaluación.

No debes informar al cliente que espere 1 o 2 meses para que el mensaje del Evaluador

Express sea distinto.

1. En caso de que el cliente tenga un contrato de arriendo vigente por un equipo, no es posible
realizar la renovación por esta vía. En ese caso, se debe asesorar al cliente con toda la información
necesaria para que pueda realizar la solicitud a futuro o por otro canal de atención.

2. Se pueden realizar hasta máximo 3 cotizaciones de equipos, tanto para el titular como para el
tercero usuario del servicio.

3. Los planes DIF (diferidos), EP (equipo propio) y GGTT (Grandes Tiendas) no son compatibles con la
renovación de equipo en la modalidad pie + cuotas con cargo a la boleta. Si el cliente desea optar a
esta opción y la evaluación lo permite, se debe informar que se deberá actualizar el plan a uno
compatible con equipos en arriendo (ARR).

4. El despacho del equipo será enviado vía Delivery dentro de 3 días
hábiles si la dirección es dentro de la Región Metropolitana o hasta 5
días hábiles si es en Regiones.

Alternativas de pago para la renovación de equipo

DEBES SABER:

GE NE R A L E S
ME NS A JE S

E V A L U A DOR
ME NS A JE S

R E COME NDA DOR
A S E S OR ÍA



Pago del valor total del equipo al
contado (con débito o tarjeta de
crédito). El cliente siempre puede optar a
la compra de un equipo en 24 o 18 cuotas
sin interés con tarjetas de crédito
dependiendo del banco.

Pago de pie + cuotas con cargo a la
boleta de servicio (previa evaluación).

Independiente de la antigüedad de la línea, el cliente siempre puede renovar su
equipo pagando el valor al contado. En caso de que el cliente desee renovar en la
modalidad pie + cuotas con cargo a la boleta, se debe determinar si es posible
según lo que indique el botón de Recomendaciones o el Evaluador Express.

Los mensajes que entrega el Evaluador Express son los siguientes:

GE NE R A L E S
ME NS A JE S

E V A L U A DOR

ME NS A JE S

R E COME NDA DOR
A S E S OR ÍA



Los mensajes que entrega el botón de Recomendaciones son los siguientes:

Si el cliente no puede optar a renovar su equipo en esta atención debido que presenta deuda, mantiene
un contrato de arriendo vigente por un equipo o el equipo que busca no se encuentra disponible para
renovar vía Call Center, puedes proceder, si el cliente lo desea, a realizar una asesoría entregando la
información necesaria para el cliente pueda realizar la renovación en otro momento o por otro canal de
atención. Para esto, apóyate del siguiente paso a paso:

GE NE R A L E S
ME NS A JE S

E V A L U A DOR

ME NS A JE S

R E COME NDA DOR
A S E S OR ÍA

GE NE R A L E S
ME NS A JE S

E V A L U A DOR

ME NS A JE S

R E COME NDA DOR
A S E S OR ÍA



También conocido como “Recomendador”, es una herramienta que tiene el CRM ONE que

contiene las ofertas que se le sugiere a cada cliente según el tipo de equipo que tiene

actualmente, desde este Botón de Recomendaciones se puede ofrecer:

1. Renovación de equipo con pago al contado (débito o Tarjeta de Crédito)

2. Renovación de equipo con financiamiento en la boleta

Siempre que el cliente tenga activo el botón Recomendador en One con una oferta

de recambio de equipo tanto en boleta como en tarjeta, debes ofrecer la renovación

de su equipo de forma proactiva.

CONSIDERACIONES:

BOTÓN RECOMENDADOR:



Frente a un cliente que solicite una renovación de equipo, utiliza el siguiente paso a paso:

FLUJOS DE ATENCIÓN:

E JE CU T IV O FR ONT E JE CU T IV O B OT ÓN R OJO E JE CU T IV O K IL L E R

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/91/2024/Agosto/08/Renovacion_Equipo_Movil-Front.pdf


Utiliza el siguiente paso a paso cuando recibas una atención por renovación de equipo móvil:

E JE CU T IV O FR ONT E JE CU T IV O B OT ÓN R OJO E JE CU T IV O K IL L E R

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/91/2024/Agosto/08/Renovacion_Equipo_Movil-Boton-Rojo.pdf


Frente a un cliente que solicite una renovación de equipo, utiliza el siguiente paso a paso:

E JE CU T IV O FR ONT E JE CU T IV O B OT ÓN R OJO E JE CU T IV O K IL L E R

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/91/2024/Agosto/08/Renovacion_Equipo_Movil-Killer.pdf


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/91


Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°21 - Móvil
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°21 -
Móvil


