DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°02 -
SUCURSAL CLARO

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 edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: MODELO 3D - ACTITUD DE SERVICIO Y BIENVENIDA

UNIDAD 2: CLARO UP

UNIDAD 3: ECOMMERCE, DELIVERY'Y PLAZOS DE ENTREGA

UNIDAD 4: ANDES - VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN LA VENTA

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: MODELO 3D - ACTITUD DE SERVICIO Y
BIENVENIDA

TEMPERAMENTOS DE CLIENTES Y SUS
CARACTERISTICAS



El objetivo de identificar el temperamento de un interlocutor es describir
actitudinalmente a una persona, es decir, poder entender con qué conductas se

relacionara con el entorno.

CENTRADO EN SI MISMO

ANALITICO -
Temperamento
Melancélico

ESTRATEGA - ;
Temperamento Impaciente
Colerico Controlador

| Precipitado

INTROVERTIDO

EXTROVERTIDO

SERENO -

Temperamento
Flematico

Desconfiado Interrumpe
Indeciso Hablador
Temeroso Descuidado
Zona Eficaz
Zona Ineficaz CENTRADO EN LOS DEMAS

TIPOS DE CLIENTE - ESTRATEGA ;COMO

RECONOCERLOS?

ESTRATEGA / TEMPERAMENTO COLERICO



CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

Contacto visual.

Cuerpo erguido.

Orientado hacia adelante.

Paso decidido.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e Habla fuertey claro.



» Velocidad rapida.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

o Coraje.
e Miedo al engafio.

e Busqueda de control.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

e Arriesgado.
e Resolutivo.
» Decidido.

o Competitivo.
o Exigente.

e Propdsito firme.



« Disciplinay perseverancia.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

Agresivo y dominante.

Excesivamente controlador.

Autoritario.

Pesado.

Intolerante e intransigente.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢{QUE ESPERA DE NOSOTROS?

Que seamos rapidos y eficientes al solucionar sus problemas. Acciones, no explicaciones.
Espera una actitud de “estoy listo”, “soluciono y me anticipo.”

{QUE HACER? {QUE NO HACER?

» Comunicaciones rapidas y precisas.



Puntualidad y eficiencia en el uso del tiempo.
Ser claro, especifico y directo.

Mantener la distancia que él establece.
Concentrase en acciones resolutivas.

Hablar con seguridad.

Cumplir los compromisos.

Mostrarse organizado y orientado a resultados.

Estudiar los argumentos.

Preparacion técnica no solo en areas especificas.

¢QUE HACER?

Ir con rodeos.

Invadir su espacio personal con contacto fisico.
Dar muchos detalles.

Dejar ideas vagas.

Ser desorganizado.

Hablar de temas no relacionados.

{QUE NO HACER?



COMUNICADOR / TEMPERAMENTO
SANGUINEO

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e Histridnico.
e Sonrfe.

e Mantiene contacto fisico.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e Tono cdlidoy amigable.

e Velocidad rapida.



e \/olumen elevado.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e Optimismo y positividad.
e Miedo al rechazo.

e Necesidad de experimentar e interactuar.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

e Encantador.
e Sociable.

e Persuasivo.
e Dinamico.
e [EXxpresivo.
e Entusiasta.

e Optimista.



ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

e Nervioso.
e Frenético.
e |ndiscreto.
e [Extravagante.

e Superficial.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

Ser tratados como clientes especiales. “...para Ud... por supuesto!”

{QUE HACER? ¢{QUE NO HACER?

e Actitud levemente informal y amigable.

e Hablar pausado y en tono moderado.

e Preguntarles si tienen dudas.

e Ayudarlo a entregar informacién especifica y a llegar a acuerdos.
e [Expresar empatia y comprension.

e Escuchar e interesarse por temas personales, pero volver al foco comercial.



e Verificar siempre comprension.

:{QUE HACER? :{QUE NO HACER?

e Presionar para que tome decisiones sin respetar sus tiempos ni necesidades.
e Desatender sus sentimientos.

e Tratarlo en forma distante y fria.

ANALITICO / TEMPERAMENTO MELANCOLICO

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES



e Movimientos timidos.
e lentitud y paso calmo.

e Observadores de mirada esquiva.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e \olumen bajo - silencioso.
e De lenguaje lento y pausado.

e [enguaje formal.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e Temor a equivocarse.

e Tristeza y melancolia.



ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

Perfeccionista
Cauteloso
Organizado
Preciso
Detallista
Analitico

Formal

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

Complicado
Indeciso
Suspicaz
Frio

Reservado



ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

Que sea 100% profesional, que trasmita seguridad y profesionalismo. Que seamos un asesor.

¢{QUE HACER? :{QUE NO HACER?

e Mostrarse formal y hablar en forma pausada.

e Entregar informacion técnica detallada.

e Dar alternativas, mostrar pros y contras.

e Planificar argumentos precisos para no confundirlo y darle seguridad en lo que se esta ofreciendo.
e Mantenerlo constantemente informado.

e FEnviarle respaldo de lo que se ofrece.

¢{QUE HACER? :QUE NO HACER?

e Presionar para que tome decisiones sin respetar sus tiempos ni necesidades.
e Interrumpirlo y no dejarlo explicar con detalles su problema.
e Hablar rapido o apurarlo a responder.

e Plantear una opinién sin fundamentos.



e |mpacientarse con su silencio o lentitud.

SERENO / TEMPERAMENTO FLEMATICO

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e Tranquilo.
e Centrado.

e Placidoy sin dolencias.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e \olumen medio.



e De lenguaje lento, amigable y pausado.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e Desinterés.
e Miedo a tomar decisiones y ser juzgados.

e Temor a quedarse solos.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

e Confiable.

e Responsable.
e (Cooperador.
o Leal

e Afectuoso.
e Solidario.

e Abierto.

e Paciente.



e [Estable.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

e Hipersensible.
e Terco.

® [nseguro.

e Dependiente.

e |ento.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢{QUE ESPERA DE NOSOTROS?

Que sea 100% calidez. Si somos amables, pueden hacer “vista gorda” frente a fallas que se escapan de
nuestro control.

¢{QUE HACER? :{QUE NO HACER?

e Tomarse un largo tiempo para atenderlo.



Reforzar sus decisiones y hacerlo sentir seguro.
Mostrarse experto.

Entregar poca informacion, pero clara y concreta.
Aclarar todos los pasos asociados al servicio..
Generar una relacion calida y de confianza.

Ejemplificar con casos de éxito.

¢{QUE HACER? :QUE NO HACER?

Apurarlo a que tome una decision.

Entregar mucha informacién técnica.
Cambiar de idea o discurso.

Tratarlo de forma fria o poco personalizada.

No manejar toda la informacion del producto o servicio.

COMUNICADOR / TEMPERAMENTO
SANGUINEO



CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

Contacto visual.

Cuerpo erguido.

Orientado hacia adelante.

Paso decidido.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

e Habla fuertey claro.



» Velocidad rapida.

CUERPO LENGUAJE EMOCIONES

o Coraje.
e Miedo al engafio.

e Busqueda de control.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

e Arriesgado.
» Resolutivo.
e Decidido.

o Competitivo.
o Exigente.

e Propdsito firme.



« Disciplinay perseverancia.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

Agresivo y dominante.

Excesivamente controlador.

Autoritario.

Pesado.

Intolerante e intransigente.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ ¢QUE ESPERA DE NOSOTROS?

Que seamos rapidos y eficientes al solucionar sus problemas. Acciones, no explicaciones.
Espera una actitud de “estoy listo”, “soluciono y me anticipo.”

{QUE HACER? {QUE NO HACER?

» Comunicaciones rapidas y precisas.



Puntualidad y eficiencia en el uso del tiempo.
Ser claro, especifico y directo.

Mantener la distancia que él establece.
Concentrase en acciones resolutivas.

Hablar con seguridad.

Cumplir los compromisos.

Mostrarse organizado y orientado a resultados.

Estudiar los argumentos.

Preparacion técnica no solo en areas especificas.

¢QUE HACER?

Ir con rodeos.

Invadir su espacio personal con contacto fisico.
Dar muchos detalles.

Dejar ideas vagas.

Ser desorganizado.

Hablar de temas no relacionados.

{QUE NO HACER?



CONTINUAR
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UNIDAD 2: CLARO UP

Claro-up

Es un programa disponible para la renovacion y para la venta
con equipos, adquiridos mediante la firma de un contrato
asociado al programa. En el inicio debe pagar el pie + un pago
upfront, este ultimo pago puede ser con su tarjeta de crédito o
débito. Ademas, tiene la posibilidad de renovar el equipo
anticipadamente desde el mes 12 cumplido u optar por la



opcion de seguir pagando (ahora en su boleta) las cuotas
restantes del mes 13 al 24. (SUJETO A CAMBIO PARA UN MEJOR
ENTENDIMIENTO)

ALCANCE:

e La renovacion de equipo Claro Up aplica solo para Sucursales a
través de CRM One. La venta, para todos los canales, incluyendo

Sucursales, debe ser realizada por medio del Front de Ventas.
» Esta solicitud puede ser realizada solo por el titular de la cuenta.
» No aplica uso de poderes.
» No aplica uso de descuentos.

o Contratacion de seguro es opcional, ofrecer como valor

agregado.

« Si el cliente desea renovar el programa y conservar el equipo

antiguo, debe esperar a finalizar los 24 meses.

POLITICA DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Rut sin deudas.

e En caso de PCS bloqueado por robo o pérdida, puedes pinchar aqui para
revisar el procedimiento.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

o Cliente debe tener 12 boletas emitidas y pagadas para renovacion del
programa, si aplica, se deben informar los costos de equipo.

o A partir del mes 13 del contrato y hasta el 24, se cobra la cuota mensual de
arriendo hasta que renueve.

e EI cliente debe hacer devolucion del equipo asegurado, en buenas
condiciones, de acuerdo al check list definido.

« Siempre, en Cantidad de Pagos a Plazo, debe elegir 1 (uno) al momento
de ingresar un equipo Claro Up en CRM One.

Ov
)

POLITICA DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

o Si la IMEI del equipo que entrega, no coincide con el registrado en ONE,
debes revisar el archivo "Reporte Cambios IMEI por Siniestro”, en caso que
el cliente haya hecho reposicion de equipo por siniestro, a través de
Asurion.

o Al renovar el programa se elimina el cobro de las cuotas restantes, para
ello, debes validar en la pestafia de cargos pendientes en ONE.



POLITICA DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

 (Tiene preferencia de alguna marca?
o (Qué uso le da al equipo?
« (Qué caracteristicas tiene su equipo actual?

e (Cuanto monto puede financiar?

GESTION:

RENOVACION DE EQUIPO PREGUNTAS FRECUENTES



Los pasos para la renovacion de equipo en CRM También son los siguientes:

1. Busca y selecciona al cliente, para eso presiona el boton ENCONTRAR A QUIEN
LLAMA.

2. En VALOR DE LA IDENTIFICACION, ingresa el RUT del cliente sin puntos ni
guion y presiona BUSCAR AHORA.

3. Selecciona al cliente en la grilla de resultado, recuerda que debe estar en Sub-
estado ACTIVO. Luego presiona el boton SELECCIONAR.

4. Selecciona los TOPICOS DE INTERACCION.
Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificacion al contrato

Motivo 3. Cambio de equipo

Resultado: Se genera orden

Presiona ACCION

5. En la pantalla BUSCAR PRODUCTO ASIGNADO selecciona la suscripcion de la
lista de productos asignados, pinchando el boton BUSCAR AHORA. Selecciona el
PCS el cual deseas aplicar el cambio de equipo y luego presiona INICIAR ORDEN.

6. Realiza la validacion de identidad del cliente, aca debemos asegurar que el
cliente ponga su dedo en el lector de Autentia.

7. Cuando la validacion es exitosa, el sistema entregara el siguiente mensaje: “La
Validacion biométrica ha sido ejecutada exitosamente”. Pasaras por la pantalla de
direccion de instalacion, la cual solo debes presionar SIGUIENTE.

8. Selecciona el medio de acreditacion CLIENTE CLARO para todo cliente que ya
tenga activa una linea. Completa todos los campos, de acuerdo al medio de
acreditacion. Canal de venta: CAC -> Sucursales

9. En datos de acreditacion, para el punto de autoriza consulta PreviRed
declararemos que NO considerando que no necesitamos evaluar al cliente a nivel
comercial.

10. En datos de documentos selecciona los items de acuerdo a la imagen adjunta.



11. En evaluacion de crédito, debes pinchar EVALUAR y siempre revisar que el
REEMPLAZAR TIPO DE OFERTA sea de POST A POST. Ademas, debes considerar
que el estado de la evaluacion siempre debe ser EXITOSA.

IMPORTANTE: Siempre debes considerar que, para aplicar la renovacién de
Claro Up, la evaluacién de crédito debe indicar explicitamente que el
cliente puede optar a equipos en modalidad arriendo, en cuotas o al
contado.

12. Para el caso en donde se desee verificar la capacidad de crédito, debes
pinchar en VER EVALUACION DE CREDITO.

Luego de hacer las revisiones, presiona SIGUIENTE.

13. En la pantalla de ACTUALIZAR ATRIBUTOS DE ACCION DE ORDEN debes
ingresar lo siguiente:

En la razén debes poner ACTIVACION CLAROUP. En TEXTO DE LA RAZON, e
siguiente template

* Equipo Antiguo:

* Equipo Nuevo:

* Entrega equipo anterior SI/NO

» Duracion de contrato XX Meses

« PCS

+ N° de cuotas

Luego presiona SIGUIENTE.

14. En la pantalla NEGOCIAR CONFIGURACION DE PRODUCTO INALAMBRICO
debes ir a la fila de Equipo y presionar BORRAR.

15. Luego debes ir a SUBPRODUCTOS DISPONIBLES e ir a EQUIPO & TARJETA
SIM en donde pinchas DE EQUIPO y SEGURO CLARO UP, para luego dar
AGREGAR.

16. En tipo de adquisicion debes seleccionar ARRIENDO.

EN ARRIENDO (ARR): Esto significa que el cliente adquiere un equipo en
comodato, firmando un contrato con Claro Chile, donde se indica que se cancela



el cargo de activacion (de $0 hacia arriba) por el derecho a uso de un dispositivo
movil durante los proximos 24 meses a partir de la firma del documento. Bajo esta
modalidad e independiente del monto por Cargo de Activacion pactado en el
contrato, el equipo es de propiedad de Claro Chile, hasta que el cliente ejerza la
Opcion de Compra.

17. Luego en CANTIDAD DE PAGOS A PLAZO debes seleccionar la cantidad de
cuotas, la cual debe ser siempre 1 (UNO).

18. Pincha en SELECCIONAR EQUIPO, busca el equipo por SKU (codigo de
equipo) o bien por modelo, lo seleccionas y luego pinchas en SELECCIONAR.

Recomendacion: El equipo a seleccionar debe ser
“ClaroUp_Fide_Marca_Modelo”

Recuerda informar a cliente el costo del equipo.

Sr. XXX, le informo que su equipo (modelo y almacenamiento en GB) tiene una cuota inicial de $XX.XXX, el
que debe ser pagado sélo por esta Unica vez, le ofrezco pagar hasta en XX cuotas sin interés con su tarjeta
de crédito. Recuerde que el periodo de arriendo/compra de su equipo es por 24 meses, tiempo en el cual
se cobrard el cargo fijo de su plan mévil $X.XXX.

Luego presionas SIGUIENTE.

19. En NEGOCIAR LAS OPCIONES DE APROVISIONAMIENTO Y METODOS DE
DEVOLUCION selecciona: La opcién de entrega -> Debe ser “En las tiendas”
Para el método de devolucion debes seleccionar: Inmediato -> Lo devuelve en
perfectas condiciones, incluyendo el cargador. Una vez seleccionado el método de
entrega, debes presionar en SIGUIENTE.

20. En la pantalla de NEGOCIAR DISTRIBUCION DEL CARGO, en cargos por
FACTURA SENCILLA, tenemos dos desviaciones.

- Acuerdo de facturacion existente: mantiene misma cuenta financiera.

- Nuevo acuerdo de facturacidon: se crea nueva cuenta financiera (no
recomendable).

En FACTURAS SEPARADAS, revisa que los cargos cobrados sean los correctos,
para derivar al cliente a pagar, para ello debes pinchar PAGO INMEDIATO y luego
CAJERO.



RECUERDA: EL cliente debe pagar por el equipo el valor que muestra CRM
One en Cargo de Activacion, que es la suma de: PIE + 12 cuotas de Renta
Mensual del Programa Claro Up.

Para avanzar, da clic en SIGUIENTE.

21. En RESUMEN DE LA ORDEN, presiona GENERAR, es ahi donde el sistema
cargara el contrato de arriendo (si aplica) en el Gestor Documental. También
puedes presionar VER, para revisar dicho anexo.

22. Debes ir a la pestafia de DOCUMENTOS vy seleccionarlos todos. Luego
presiona ENVIAR.

23. Una vez que presionas ENVIAR, veras que la orden se envia con éxito, y
mostrara la siguiente pantalla.

24. Vuelve a la pantalla principal y deja el registro de interaccion, esto para
asegurar la correcta finalizacion del proceso.

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificacion al contrato

Motivo 3: Cambio de equipo

Resultado: OtroskEn notas de la interaccion, dejar el siguiente template:

- Equipo Antiguo:

- Equipo Nuevo:

- Entrega equipo anterior SI/NO

- Duracion de contrato xx Meses

- PCS

- N° de cuotas

Y para cerrar la gestion, pincha GUARDAR y luego CERRAR.



RENOVACION DE EQUIPO PREGUNTAS FRECUENTES

1. ;Qué es y coémo funciona la opcién de renovaciéon anticipada de equipo y
cuando se puede utilizar?

La opcion de renovacion anticipada de equipo del programa Claro up Unicamente
es aplicable y podra ser utilizada por aquellos clientes pospago de Claro que ya
tienen activo un Contrato Claro up. Para utilizar la opcion de renovacion de
equipo, aplican las condiciones que se describen a continuacion:

- Se puede ejercer la opcién de renovacion anticipada soélo cuando hayan
transcurrido al menos 12 meses del Contrato Claro up y hasta antes de su
expiracion.

- Esta opcion se puede utilizar siempre y cuando el cliente esté en cumplimiento
con el Contrato Claro up y cuente con un servicio de telecomunicaciones vigente
proporcionado por Claro.

- El cliente debe entregar el equipo original en buenas condiciones operativas y
debe transferir el titulo del equipo a Claro.

- El cliente debe elegir un nuevo equipo vy plan tarifario (que hagan parte del
programa Claro up) y debe firmar un nuevo Contrato Claro up con Claro.
2. ;A partir de qué momento inicia la cobertura, en caso de contratar el

adicional de seguro?

La cobertura para cada equipo asegurado comienza en la fecha que el cliente ha
firmado el contrato de “protege tu equipo”.

3. ¢Qué es un equipo en buenas condiciones operativas?

Cuando el cliente elige llevar a cabo la renovacion anticipada, éste debe entregar
el equipo actual en buenas condiciones operativas. Se entendera que el equipo a
entregar se encuentra en buenas condiciones operativas cuando todas las



funciones y caracteristicas de dicho equipo operen correctamente. La
funcionalidad total del equipo debera incluir, entre otros, lo siguiente:

- Poder encenderse y apagarse y poder realizar y recibir llamadas.

- Poder enviar y recibir mensajes SMS vy, si es aplicable, poder conectarse a vy
navegar en Internet.

- Todas las teclas (tactiles o no) y botones externos deben funcionar
correctamente.

- Deber tener una pantalla que funciona correctamente y sin dafios (mas alla del
desgaste derivado del uso cuidadoso y normal) tales como grietas, rayaduras,
cuarteaduras y/o astilladuras en alguno de sus componentes. La pantalla no debe
presentar manchas en los pixeles, estar borrosa y/o presentar escurrimientos.

- No puede estar personalizado, intervenido con software alternativos o no
autorizados por la marca, y/o contener partes no originales.

4. ;Qué pasa si no renuevo en el mes 12 y lo hago en el mes 15, por
ejemplo?

Se puede renovar el programa en cualquier momento, una vez pagada la boleta
con la cuota numero 12. Si lo hace en el mes 15, tendra que pagar las cuotas del
mes 13y 14, si la boleta del mes 15, esta emitida, también tendra que pagarla. Las
cuotas restantes, de la 16 a la 24, se eliminan.

5. Cliente Claro up ¢(Pude hacer cambio de numero?

El cliente puede realizar cambio de numero, ya que el programa esta vinculado a
su RUT y no al servicio.

6. ;Se puede cambiar el plan mientras dura el programa?

Debe mantener el mismo plan, durante el plazo del programa, (esto es por el valor
de la cuota pactada), en caso de reclamos, no se puede negar la opcion si lo
solicita, siempre que sea por un plan compatible con el programa, de igual valor o
mayor. Si baja el valor del plan, no se aplicara penalidad, pero perdera el
programa.



7. ¢Qué Canales de atencién pueden realizar el cambio de plan?

Todos, es decir, sucursales, call center, canales electronicos, bajo las condiciones
mencionadas en la pregunta anterior.

8. ¢Como finalizar programa Claro UP?

Para finalizar el programa, basta con que el cliente solicite dar de baja el contrato
y pague las cuotas restantes o espere el termino de duracion de su contrato.

w

CONTINUE
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UNIDAD 3: ECOMMERCE, DELIVERY Y PLAZOS DE
ENTREGA

OBJETIVO: Detallar como atender a clientes frente a consultas por la

compra de un producto o la contratacién de un servicio via e-

commerce (tienda web de Claro Chile).



POSTVENTA E-COMMERCE

Frente a consultas o solicitudes de un cliente por una compra realizada via e-

commerce, utiliza los siguientes procedimientos dependiendo de la casuistica que

presenta el cliente:



ANULACION DE VENTA - CLIENTE NO HA RECIBIDO EL
PRODUCTO

INDAGA

- ¢Cudl es el producto o servicio que contratd?
- ¢Cuando realizé la compra?

- ¢Con que medio de pago realiz6 la compra?



DEBES SABER

v/La devolucion de dinero se hace en maximo 15 dias habiles. Si la compra fue
con crédito, la devolucion del dinero se realizara a la misma tarjeta registrada
en la compra (por medio de una anulacién de transaccién). En caso de ser
débito (cuenta corriente, de ahorro, vista o cuenta RUT) o, débito/crédito
prepago (Tenpo / Mach / Super Digital, etc.) debes solicitar al cliente los
datos de la cuenta del titular de la compra para realizar la transferencia. En

caso de no poseer una cuenta bancaria se le podra emitir un Vale Vista.

v/ Se debe indicar al cliente que en caso de que el Delivery igualmente lleve el
producto a su domicilio, no lo debe recepcionar. Esto es debido que el

producto ya puede estar en ruta para ser entregado.

v/ Si el cliente ya recepcioné el producto y se atiende desde un canal remoto,
debes informar que lo debe entregar en una Sucursal antes de los 10 dias

corridos para proceder con la anulacion.



VERIFICA PRECONDICIONES

1. REVISA QUE EL CLIENTE NO TENGA UN CASO DE ANULACION EN CURSO
Revisa si existe una interaccién con los siguientes topicos:

Motivo 1: Solicitud Ecommerce

Motivo 2: Ingreso de Solicitud Postventa

Motivo 3: Anulacion de Venta

Resultado: Se Genera Caso

1.1. Si existe una interaccion por Anulacién de Venta, ingresa a la pestafia
Trabajo para revisar el estado del Caso, el cual debe tener los siguientes

niveles:

Tipo 1: Solicitud Ecommerce

Tipo 2: Ingreso de Solicitud Postventa
Tipo 3: N/A

a. Si el Caso se encuentra Cerrado, revisa el motivo del cierre del Caso e
inférmaselo al cliente. Para esto, haz clic en el nimero de Caso, ingresa a la
pestafla Historial y haz doble clic en la fila Cierre de Caso, columna

Informacién Adicional. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que registra una solicitud ya resuelta por este mismo motivo
en nuestros sistemas. El cierre de esta solicitud indica lo siguiente ... (indicar

resolucién). ¢Estd usted de acuerdo?



REGISTRA

Registro de atencion en CRM One:
Motivo 1: Consultas Comerciales

Motivo 2: Estado de Solicitudes/Reclamos
Motivo 3: Fuera de Plazo

Resultado: Solicitud Completada



GESTION

1. Ingresa los siguientes tépicos en la Pagina Principal de Interaccion de CRM
One asociado al Rut del cliente para registrar el Caso por Anulacién de Venta.
Para los casos en que el cliente no esté creado en CRM One, debes crear su

perfil para después ingresar el Caso, apdyate del procedimiento Creacién de

datos y modificacién.

Los tépicos del Caso son los siguientes:

Motivo 1: Solicitud Ecommerce

Motivo 2: Ingreso de Solicitud Postventa
Motivo 3: Anulacién de Venta
Resultado: Se Genera Caso

Luego presiona Accidn.

2. Completa los datos obligatorios dentro del Caso. Utiliza los Tipos y Template

definidos para esta gestion.

Tipo 1: Solicitud Ecommerce

Tipo 2: Ingreso de Solicitud Postventa

Tipo 3: N/A Template

Canal Ingreso: CAC / Call / RRSS

Direccion:

Referencias Direccidn:

Fecha de la Compra:

Especificar si existe reiteracion en la llamada:

¢Qué compré?: teléfono, chip, accesorio, etc.

Se adjunta evidencias: Si/No (se carga informacion en el Gestor Documental)
Delivery: (obtener de la plataforma de Asignacién de Transporte)

OT del despacho: (obtener de la plataforma de Asignacion de Transporte)


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/605

Medio de Pago: Débito/Crédito

En caso de débito solicitar:

* Banco:

* Tipo de cuenta (cuenta RUT, vista, ahorro, corriente):
* Niumero de cuenta:

* Ejecutivo:1. Haz clic en los botones Guardar y Despachar, y luego Guardar.

2. En la pestafia Atributos Flexibles, completa los datos obligatorios y presiona

Guardar y Cerrar.



INFORMA

Una vez ingresado el Caso por Anulacion de Venta, informa al cliente que su
solicitud ha sido reportada y que dentro de un plazo maximo de 15 dias habiles
recibira la respuesta via llamada o correo electrénico. Apdyate del siguiente

script:

Sr(a) XXXX, le informo que hemos escalado su caso bajo nimero de requerimiento
COXXXXX. Dentro de un plazo mdximo de 15 dias hdbiles recibird respuesta de su
solicitud via llamada telefénica o mediante correo electrénico. Recuerde no recibir el
producto en caso de que el Delivery igualmente lleve el producto a su domicilio.



REGISTRA

Registro de atencion en CRM One:
Motivo 1: Solicitud Ecommerce

Motivo 2: Ingreso de Solicitud Postventa
Motivo 3: Anulacion de Venta

Resultado: Se Genera Caso






ANULACION DE VENTA - CLIENTE YA RECIBIO EL PRODUCTO

INDAGA

- ¢Cual es el producto o servicio que contrato?
- ¢Cuando realizé la compra?

- ¢Con que medio de pago realizé la compra?



DEBES SABER

v/ Este procedimiento aplica para ejecutivos de Sucursales.

v El cliente tiene un plazo de 10 dias corridos desde recibido el producto para

solicitar la anulacién de la compra.

v/ El producto debe ser devuelto en una Sucursal y se puede recibir abierto,
sin embargo, se debe encontrar en buen estado, con los elementos originales
de embalaje y accesorios correspondientes. En caso de que el producto haya
sido entregado junto a algun regalo y/o beneficio por parte de Claro, también

debera ser devuelto.

v'El cliente debe presentar la boleta, factura o comprobante de compra que

acredite la adquisicion del producto.

v Si el equipo esta asociado a un plan (cliente compro plan + equipo),
debes finalizar el servicio antes de continuar con la anulacién de la compra,

para esto apdyate del procedimiento Desconexidon de Servicios Méviles. En

caso de que el cliente lo solicite, es posible dejar el nUmero como prepago (si la
compra fue solo por el equipo, pero esta asociada a una linea actual del cliente,

en ese caso no es necesario finalizar la linea).

v/ La devolucion de dinero se hace en 15 dias habiles. Si la compra fue con
crédito, la devolucién del dinero se realizara a la misma tarjeta registrada en la
compra. En caso de ser débito (cuenta corriente, de ahorro, vista o cuenta
RUT) o, débito/crédito prepago (Tenpo / Mach / Super Digital, etc.) debes

solicitar al cliente los datos de la cuenta del titular de la compra para realizar la


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/331

transferencia. En caso de no poseer una cuenta bancaria se le podra emitir un

Vale Vista.6nico. Apdyate del siguiente script:



VERIFICA PRECONDICIONES

1. REVISA, SEGUN LA FECHA DE ENTREGA DEL PRODUCTO, SI LA VENTA ESTA
DENTRO DE LOS 10 DIAS CORRIDOS PARA ANULAR

Revisa en la Plataforma de Asignacion de Transporte con el Rut del cliente

sin guidn, la empresa Delivery que tenia asignado el despacho. Si el Delivery
asignado es Chilexpress, 99 minutos o Logytech, puedes revisar en sus
plataformas de consulta la fecha de entrega del producto (apdyate del
apartado DELIVERY).

1.1. Si la entrega del producto fue hace mas de 10 dias corridos, debes
informar al cliente que no es posible realizar la devolucién de dinero. Apdyate

del siguiente script para informar al cliente.

Sr(a). XXXXX, le informo que la anulacién de la venta solo puede ser realizada dentro
de los 10 dias corridos desde recibido el producto, y en este caso se ha excedido ese
plazo, debido a ello, no es posible realizar la devolucién del dinero.

Registra la atencidon segun los siguientes tépicos de One:

Topicos de interacciéon en CRM One
Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones

Motivo 3: Anulacién de Venta

Resultado: Imposible Completar1.2.


https://claromas.clarochile.cl/claro_mas/consultas/asignacion_transporte/asignacion_transporte.php

Si la entrega del producto esta dentro de los 10 dias corridos, continda con
el PASO N°2.



2. REVISA QUE EL PRODUCTO NO SE ENCUENTRE DANADO

Si el cliente solicita la anulacion de la venta y se encuentra dentro de los 10
dias de retracto, debes verificar que el producto no se encuentre dafiado, para

esto, debes revisar lo siguiente:

- El producto no debe presentar trizaduras.

- Evidencia de golpes.

- Que no haya sido intervenido por terceros (ej. tornillos rodados).

- Evidencias de infiltracidon de liquidos (visiblemente sulfatado).

- Que no haya incumplido con las restricciones descritas en la pdliza de
garantia de cada producto (darle un uso diferente a la funcién que debe

cumplir).

2.1 Si se evidencia que el producto se encuentra dafiado, se debe informar

al cliente que no es posible realizar la solicitud de devolucién de dinero.
Apdyate del siguiente script para informar al cliente.

Sr(a). XXXXX, le informo que el producto presenta un dafio evidente, es por ello que no
es posible realizar la devolucién del dinero.

Registra la atenciéon segun los siguientes topicos de CRM One al Rut del

cliente:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones
Motivo 3: Anulaciéon de Venta

Resultado: Imposible Completar

2.2. Si el producto se encuentra en buen estado, con los elementos

originales de embalaje y accesorios correspondientes, continda con el



apartado GESTION



GETION

1. Ingresa los siguientes topicos en la Pagina Principal de Interaccién asociado
al Rut del cliente para registrar el Caso por Anulacién de Venta con
devolucion de equipo en CAC. Para los casos en que el cliente no esté creado
en CRM One, debes crear su perfil para después ingresar el Caso, apdyate del

procedimiento Creacién de datos y modificacién.

Los tépicos del Caso son los siguientes:

Motivo 1: Solicitud Ecommerce

Motivo 2: Ingreso de Solicitud Postventa

Motivo 3: Anulacion de Venta Ecommerce con entrega de equipo en CAC
Resultado: Se Genera Caso

Luego presiona Accidn.

2. Completa los datos obligatorios dentro del Caso. Utiliza los Tipos y
Template definidos para esta gestion.Tipo 1: Solicitud Ecommerce DEV CAC
Tipo 2: Ingreso de Solicitud Postventa

Tipo 3: NAIMPORTANTE:

Para estos casos siempre debes seleccionar el Tipo N°1 SOLICITUD
ECOMMERCE DEV CACTemplate:

Canal Ingreso: CAC

Direccion:

Referencias Direccion:

Fecha de la Compra:

Especificar si existe reiteracién en la llamada:

¢Qué compré?: Prepago - Postpago / Subir al Gestor Documental el
comprobante de la compra (boleta / factura o recibo de la compra recibida al

correo electrénico)


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/605

Delivery: (obtener de la plataforma de Asignaciéon de Transporte)

OT del despacho: (obtener de la plataforma de Asignacion de Transporte)
Medio de Pago: Débito/Crédito

En caso de débito solicitar:

* Banco:

* Tipo de cuenta (cuenta RUT, vista, ahorro, corriente):

* Namero de cuenta:

Ejecutivo:3. Haz clic en los botones Guardar y Despachar, y luego Guardar.

4. En la pestafia Atributos Flexibles, completa los datos obligatorios y presiona

Guardar y Cerrar.

5. Una vez realizada la gestion debes entregar el equipo junto con el nimero
del caso al Administrativo de Bodega e informarle que es una solicitud de
anulacion por compra E-commerce y que fue derivado a su bandeja a través
del flujo en CRM One.



INFORMA

Una vez ingresado el Caso por Anulacidon de Venta con devolucién de equipos
en CAC, informa al cliente que su solicitud ha sido reportada y que dentro de
un plazo maximo de 15 dias habiles recibira la respuesta via llamada o correo

electrénico por la devolucion de dinero.
Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que hemos escalado su caso bajo numero de requerimiento
COOXX. Dentro de un plazo mdximo de 15 dias hdbiles recibird respuesta de su
solicitud via llamada telefénica o mediante correo electrénico por la devolucién de
dinero.



REGISTRA

Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Solicitud Ecommerce
Motivo 2: Ingreso de Solicitud Postventa
Motivo 3: Anulacion de Venta Ecommerce con entrega de equipo en CAC

Resultado: Se Genera Caso



Te invitamos a revisar el siguiente link para revisar
ANEXO N°1: GESTION ADMINISTRATIVO DE BODEGA
y ANEXO N°2: REVERSA DEL EQUIPO A LA BODEGA
DE CAC - SIN ADMINISTRATIVO AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/727

ANULACION DE VENTA - RENOVACION DE EQUIPO CON
CARGO A LA BOLETA

INDAGA
- ;Cuando realizé la contratacion?
- ¢Realizo un pago por el pie del equipo?

- ¢Con que medio realizo el pago? (solo si aplica)



DEBES SABER

v/ Este procedimiento aplica para ejecutivos de Sucursales.

v El cliente tiene un plazo de 10 dias corridos desde recibido el equipo para

solicitar la anulacion de la renovacion.

v/ Este procedimiento es similar a una Anulacién por Upgrade de Equipo en
Arriendo con Cargo a la boleta realizado en una Sucursal. Si el cliente no pago
pie por el equipo, debes gestionar la orden de anulacién en CRM One,
devolver el equipo a Bodega y solicitar al jefe de Sucursal la eliminacién de las
cuotas pactadas. Si el cliente si pago pie por el equipo, adicional a lo anterior
debes ingresar un caso de Anulacion de Venta con Devolucién de equipo en
CAC para solicitar la devolucidon del dinero, para esto apdyate del apartado
ANULACION DE VENTA - CLIENTE YA RECIBIO EL PRODUCTO - GESTION
(para este caso no se deja EDM Y PDM en el Caso, se deben dejar los datos del CAC
y Bodega, y dejar como “Nuevo Logistica” si no existe orden en CRM One o “Nuevo
E-commerce” cuando si registre una orden en CRM One).

v El equipo debe ser devuelto en una Sucursal y puede recibirse abierto, sin
embargo, debe encontrarse en buen estado, con los elementos originales de
embalaje y accesorios correspondientes. En caso de que el equipo haya sido
entregado junto a algun regalo y/o beneficio por parte de Claro, también

deberd ser devuelto.

v'La recepcion del equipo en Bodega debe ser regularizado en SAP en un plazo

maximo de 1 dia habil desde que se efectua la anulacion.

v'Si el cliente pact6 el equipo en cuotas cargadas a la boleta, debes revisar los

cargos futuros en CRM One para que sean eliminados por el jefe de Sucursal,



apoyate del procedimiento Crear, Corregir o Eliminar un Cargo Persona

Movil.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/37

VERIFICA PRECONDICIONES

1. REVISA QUE LA RENOVACION DE EQUIPO HAYA SIDO REALIZADA ViA
ECOMMERCE

En CRM One, en la Pagina Principal de Interaccion, selecciona la pestafa
Historial y luego Contacto para revisar la interaccién de la renovacion de

equipo realizada por E-commerce.

1.1. Si la renovacién de equipo fue realizada via E-commerce, continta con el

PASO N°2.1.2. Si la renovacion de equipo no fue realizada via E-commerce,

puedes apoyarte del procedimiento Cambio o Devolucién Equipos

Termosellado y Ley de Retracto


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/146

2. REVISA, SEGUN LA FECHA DE ENTREGA DEL EQUIPO, SI ESTA
DENTRO DE LOS 10 DIAS CORRIDOS PARA ANULAR

Revisa en la Plataforma de Asignacidon de Transporte con el Rut del cliente

sin guion, la empresa Delivery que tenia asignado el despacho. Si el Delivery
asignado es Chilexpress, 99 minutos o Logytech, puedes revisar en sus
plataformas de consulta la fecha de entrega del equipo (apdyate del apartado
DELIVERY).

2.1. Si la entrega del equipo fue hace mas de 10 dias corridos, debes
informar al cliente que no es posible realizar la anulacién. Apdyate del

siguiente script para informar al cliente.

Sr(a). XXXXX, le informo que la anulacién de la renovacién de equipo solo puede ser
realizada dentro de los 10 dias corridos desde recibido el producto, y en este caso se

ha excedido ese plazo, debido a ello, no es posible de realizar.
Registra la atencién segun los siguientes tépicos de One:

Topicos de interaccion en CRM One
Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones

Motivo 3: Anulaciéon de Venta

Resultado: Imposible Completar

2.2. Silarenovacioén esta dentro de plazo, continta con el PASO N°3.


https://claromas.clarochile.cl/claro_mas/consultas/asignacion_transporte/asignacion_transporte.php

3. REVISA QUE EL EQUIPO NO SE ENCUENTRE DANADO

Si el cliente solicita la anulacion de la renovacién de equipo y se encuentra
dentro de los 10 dias de retracto, debes verificar que el equipo no se encuentre

danado.

Para ello debes revisar lo siguiente:

- No debe presentar trizaduras.

- Evidencia de golpes.

- Que no haya sido intervenido por terceros (ej. tornillos rodados).

- Evidencias de infiltracion de liquidos (visiblemente sulfatado).

- Que no haya incumplido con las restricciones descritas en la pdliza de
garantia de cada producto (darle un uso diferente a la funcion que debe

cumplir).

3.1. Si se evidencia que el equipo se encuentra dafado, se debe informar al
cliente que no es posible realizar la solicitud de anulacién. Apdyate del

siguiente script para informar al cliente.

Sr(a). XXXXX, le informo que el equipo presenta un dafio evidente, es por ello que no

es posible realizar su solicitud de anulacién.

Registra la atencioén segun los siguientes tépicos de One al Rut del cliente:
Topicos de interaccion en CRM One

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones

Motivo 3: Anulaciéon de Venta

Resultado: Imposible Completar

3.2. Si el producto se encuentra en buen estado, con los elementos originales

de embalaje y accesorios correspondientes, continda con el apartado



GESTION.



GESTION

1. En la pagina principal de interaccién de CRM One, sobre el contexto de la
linea donde se requiere hacer la anulacién del cambio de equipo, debes crear

una Orden utilizando los siguientes tépicos:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Equipo
Resultado: Se Genera Orden

Presiona el botén Accion.

2. Selecciona la suscripcién de la lista de productos asignados y presiona

Iniciar Orden.

3. Selecciona el medio de acreditacion Cliente Claro y presiona Evaluar para

continuar con la Orden.

4. En la pantalla Actualizar Atributos de la Orden selecciona Cambio de

Equipo.

5. En la siguiente pantalla, elimina el equipo cargado seleccionando de Equipo

y presiona Borrar.

6. A continuacién, selecciona del costado izquierdo la opcién de Equipo y

presiona Agregar.

7. Completa los campos con los datos del equipo antiguo del cliente, el que
tenia antes del cambio que esta anulando. Puedes apoyarte del apartado
ANEXO N°1: COMO SABER QUE EQUIPO TENIA ANTES EL CLIENTE.Marca:

Ingresa la marca del antiguo equipo o escribe Propio Modelo: Ingresa el



modelo del antiguo equipo o escribe Propio. IMEI: Ingresa la IMEI del equipo

antiguo del cliente.

8. En la pantalla Resumen de la Orden aparecera el equipo eliminado y el

nuevo ingresado que sera propio.
9. Marca todos los Documentos y presiona Enviar para finalizar la orden.

10. Entrega el equipo al Administrativo de Bodega junto con la Orden de
anulacién realizada. Inférmale que se trata de una devoluciéon de equipo por
renovacion E-commerce con cargo a la boleta.11. Una vez devuelto el equipo,
informa el caso al Jefe de Sucursal para que sean eliminadas las cuotas

pactadas por el equipo, para esto apodyate del procedimiento Crear, Corregir o

Eliminar un Cargo Persona Mévil.12. Si el cliente pago un pie por el equipo

al momento de la renovacién, ingresa el caso de Anulacion de Venta con
Devolucion de equipo en CAC para solicitar la devolucién del dinero, para esto
apdyate del apartado ANULACION DE VENTA - CLIENTE YA RECIBIO EL
PRODUCTO - GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/37

INFORMA

Una vez realizada la Orden de anulacion en CRM One, devuelto el equipo a
Bodega e informado al jefe de Sucursal la eliminacidon de las cuotas pactadas,

informa al cliente que su solicitud ha sido gestionada.
Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que hemos gestionado su solicitud de anulacién de renovacién
de equipo bajo el requerimiento N° XXXXXXXA, por lo cual, las cuotas que pacto por el
equipo han sido eliminadas.



REGISTRA

Registro de atencion en CRM One:
Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Equipo

Resultado: Se Genera Orden



@ Te invitamos a revisar el siguiente link para revisar ANEXO
N°1: COMO SABER QUE EQUIPO TENIA ANTES EL CLIENTE y
ANEXO N°2: INGRESO DEL EQUIPO A BODEGA

(ADMINISTRATIVO) AQUI

DELIVERY

Para determinar qué empresa Delivery despacha el producto del cliente y el
numero de la Orden del Transporte, puedes revisar la plataforma de Asignaciéon
de Transporte ingresando el Rut del titular de la compra sin guion (la informacion
se actualiza 2 veces por dia en la plataforma):

https://somosclave.cl/consultas/asignacion_transporte/asignacion_transpor
te.php

Una vez determinado el Delivery que entrega el producto y el nimero de Orden
de Transporte, revisa el estado del despacho. Para revisar el instructivo de cada
Delivery pincha aqui.


https://somosclave.cl/consultas/asignacion_transporte/asignacion_transporte.php
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/727
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/727

TITLIA8IT HLEXPRESS

U3 LOGYTECH OVI024

Te invitamos a revisar el siguiente link para revisar
ANEXO N°1: GESTION ADMINISTRATIVO DE BODEGA
y ANEXO N°2: REVERSA DEL EQUIPO A LA BODEGA
DE CAC - SIN ADMINISTRATIVO AQUI

Tipo de Compra o

PLAZOS DE ENTREGA

. : Resto del
Region Metropolitana

Contratacion Pais



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/727

El cliente contrata
un Plan Claro con
equipo propio, solo
simcard (venta
nueva 0

portabilidad)

Cliente Claro
Prepago contrata
solo

Plan (migracién
prepago a

pospago)

El cliente contrata
un servicio Claro
Hogar (TV, Internet,

Telefonia Fija)

El cliente contrata
un Plan + Equipo
pagando el valor
full (venta nueva o

portabilidad)

Regién
Metropolitana hasta 48

Hasta 5 dias
horas y Capitales

habiles

Regionales*: hasta 3 dias

habiles.

La migracion de prepago a postpago queda
habilitada en las 24 hrs. posteriores a la

solicitud

El contacto se realiza en un plazo maximo

de 2 dias habiles para coordinar la visita de

un técnico

3 dias habiles (la 5 dias

habilitacion del plan se habiles (la

realizara en 24 horas habilitacion

habiles después de la del plan se

recepcion de teléfono) realizard en
24 horas
habiles

después de la



recepcion de

teléfono)

El cliente
compra Equipo

3 dias habiles 5 dias habiles
Prepago -

Accesorios o loT

El cliente renueva
Su equipo con 3 dias habiles 5 dias habiles

cargo en boleta

El cliente renueva
Su equipo con 3 dias habiles 5 dias habiles

cargo en Tarjeta

*Principales Ciudades: Antofagasta, Copiap0, Concepcidn, La Serena,
Temuco, Rancagua, Puerto Montt, Valdivia, Talca, Chillan, Iquique,

Valparaiso.

Delivery Express: Despacho de productos en hasta 3 horas

habiles disponible en las principales ciudades del pais. Aplica para
despacho de solo simcard (contratacion postpago sin equipo), para
contrataciones realizadas de lunes a viernes entre las 9:00 y 17:00
hrs. Sdbados entre 9:30 a 11:00 hrs. Los dias domingos y festivos no

se encuentra disponible.



De 1 a 5 dias habiles (los tiempos de entrega
Ventas Segundas delivery son automaticos en Front de ventas:
Lineas (call center) delivery normal: 120 horas habiles; delivery zonas

UBER: 3 horas)

CONTINUAR




Leccién 4 de 5

UNIDAD 4: ANDES - VALIDACIONES Y REVISION
DE LA DEUDA EN LA VENTA

VALIDACIONES VENTA:



Actualizacion Politica Deuda Ex Clientes a nivel de RUT y

VIVIENDA:

El objetivo de la actualizacion del procedimiento es la correcta
revision de la deuda de SERVICIOS FIJOS al momento de evaluar el

ingreso de una venta.

IMPORTANTE: Se debe revisar dos tipos de deudas:

» Deuda vinculada al RUT

» Deuda vinculada a un domicilio

RECUERDA:

Aplica para venta de servicios fijos.

Para la venta movil no se puede realizar una venta con deuda

en Rut o en domicilio.

Verificar si cliente bajo su Rut tiene deuda.

Verificar si el domicilio donde se quiere contratar existe una

deuda.

A continuacion, podras revisar la herramienta que permite buscar
direcciones y/o RUT y obtener informacién relevante sobre ellas, lo
que permitira evaluar un ingreso de venta.En esta vista de direccién

en sistema es posible encontrar informacion sobre lo siguiente:



* Disponibilidad de servicio

e Deuda en RUT y domicilio

* Estado de RUT en domicilio (Reconexién)

* Servicios activos

» Estado de desconexion voluntaria

» Condicién a pago anticipado de costo de instalacion

* Factibilidad de autoinstalacion

Seguidamente se presentan los distintos tipos de informacién que

se entrega:

1. SECCIONES DE VALIDACIONES VENTA —

Se debe ingresar y hacer clic en la pestafa “Validaciones venta”, donde se
desplegara la siguiente vista:La pantalla general de la vista Validaciones venta
esta compuesta por 5 secciones:

1. Resultados de direcciones.

2. Seccion de busqueda de direcciones.

3. Seccion de resultados de disponibilidad de servicios.
4. Seccion de consulta del Rut a vender.

5. Seccidon de resultados de validaciones comerciales.
6. Boton Vender
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2. COMO BUSCAR UNA DIRECCION —

En esta seccion estan los campos “Direcciéon” y “Comuna”, donde se puede
realizar la busqueda por la direccion y puede ser en mayuscula o mindscula.

Nota: el campo “Comuna” ayuda a realizar la busqueda mas precisa y mas
rapida en el sistema, pero no es obligatorio. Luego se debe presionar el
boton BUSCAR.

Se despliega la informacion de la direccion ingresada:

1. Detalle de la direccion entregada.

2. Disponibilidad de Servicio en Claro.

Adicional, se encuentra disponible la opcion de mostrar mas columnas que
necesites necesarias para la validacion, puedes configurar seleccionando el
boton ENGRANAJE, luego selecciona la opcion COLUMNAS MOSTRADAS, en
donde se desplegara las opciones que tienes para agregar.



ISi no logras identificar esta vista, debes eliminar el caché y temporales del
navegador, para esto puedes revisar la publicacion BUSQUEDA DE CLIENTE
en el apartado de "COMO REFRESCAR EL CACHE DEL NAVEGADOR"

Busqueda Direccion

y
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Comuna:« _SAN JOAGQUIN

3. DISPONIBILIDAD DE SERVICIO —

Para realizar la busqueda de factibilidad de una direccion, se debe hacer

como se indica en el procedimiento Andes - Validacién Factibilidad de

Direccidén

4. CONSULTAR RUT A VENDER —

Puedes consultar el RUT, para luego obtener informacion comercial del
cliente que desea adquirir servicios en la direccion buscada.Luego de
ingresar RUT y dar clic en boton “Consultar”, se observa la deuda del
cliente, en el icono “Deuda RUT”.

Importante: Al apretar boton “"Consultar”, se debe esperar ya que consulta
tarda unos segundos.

4.1 Deuda RUT: Indica si el RUT posee deuda, tanto vencida como castigada.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/517
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36

+ Si Rut consultado no tiene deuda, el icono aparece en color - y se
indica “RUT consultado sin deuda”.

+ Si Rut consultado tiene deuda, el icono aparece en color amarillo y se
indica "RUT consultado con deuda por pagar”y el monto.

Si el RUT NO posee deuda es porque CUMPLE con los siguientes criterios
mencionados:

Grupo 1A = Debe tener deuda entre $15.000 y $50.000 y la mora debe
tener una antigiedad entre 12 y 24 meses

Grupo 1B = Cliente permanecio en la compafiia por mas de 12 meses
(habiendo contratado servicios fijos) y dejo impaga 1 o 2 boletas.

INo se considera monto de deuda.
Grupo 2 = Clientes con antigiedad mayor a 24 meses.
INo considera monto de deuda

IMPORTANTE: Recuerda que no debes ingresar la venta a una
Direccion que presente deuda.

Consultar RUT a vender

Deuds RUT Se requiere consultar con RUT

5. VALIDACIONES COMERCIALES —

Describe informacion relevante sobre la direccion y condiciones del cliente
sobre esta direccion.



* Estado RUT en Domicilio: indica si RUT tiene servicios activos en la
direccion consultada. Se requiere haber consultado previamente el RUT vy la
direccion.

* Servicios Activos: tiene informacion de servicios instalados en la direccion,
ya sea se encuentren activos o suspendidos (mora, voluntaria o portabilidad).
Se requiere haber consultado previamente solo la direccion.

* Estado Dx Voluntaria: indica si se ha producido una desconexion
voluntaria de servicios en los ultimos 10 dias en la direccion. Se requiere
haber consultado previamente solo la direccion.

* Deuda Domicilio: indica si el domicilio tiene deuda y su monto. Se
requiere haber consultado previamente solo la direccion.

* Pago Adelantado: indica si la venta esta condicionada al “Pago anticipado
del costo de instalacion”. Se requiere haber consultado previamente el RUT y
la direccion. Si se consulta solo uno, resultado sera parcial.

* Autoinstalacion: indica si la direccion cuenta con la factibilidad de realizar
autoinstalacion de productos por parte del mismo cliente. Se requiere haber
consultado previamente solo la direccion.

5.1 Estado RUT domicilio:

Solo aparece buscando la direccion en “Busqueda Direccion” y consultando
el RUT en “Consultar RUT a vender”. Este atributo indica si RUT tiene servicios
activos en la direccion consultada.

Si una venta sera una Reconexion para el RUT consultado en la direccion
consultada, el icono se muestra en color indicando el siguiente
mensaje “Corresponde a Reconexion de Servicios.”

e Si RUT consultado no tiene servicio en la direccion consultada, el icono se
muestra en color verde, indicando el siguiente mensaje “Rut consultado sin
servicios activos en domicilio consultado”.



* Si el RUT consultado tiene servicios activos en la direccion consultada, el
cono se muestra en color indicando los productos activos que el
cliente tiene en esta direccion.

5.2 Servicios Activos:

Describe la informacion de servicios activos que estan instalados en el
domicilio consultado.

e Si direccion consultada no tiene servicios activos, icono aparecera en color
verde, indicando “Domicilio sin servicios activos”.

e Si direccion consultada tiene servicios activos, icono aparecera en color
rojo, indicando la lista de servicios activos en el domicilio, nombre del cliente
y Rut del cliente.

5.3 Estado DX Voluntaria: Indica si se ha producido una desconexion
voluntaria de servicios en los ultimos 10 dias en la direccion. De ser asi, se
debe esperar a que se cumplan los 10 dias para poder ingresar una venta.

* Si el icono se muestra en color verde implica que no se ha realizado una
desconexidn voluntaria en la vivienda hace menos de 10 dias. Se indica “Sin
desconexién menor a 10 dias”.

e Si el icono se muestra en rojo implica que se realizd una desconexion
voluntaria en la vivienda hace menos de 10 dias. Se indican los dias desde la
Ultima desconexion.

5.4 Deuda domicilio: Indica si el domicilio tiene deuda y su monto.

e Si direccidon consultada no tiene deuda, el icono se muestra en color verde.
Se indica "Domicilio sin deuda”.

* Si direccion consultada tiene deuda, el icono se muestra en color
Se indica "Domicilio con deuda”, monto, nombre, apellido y Rut del deudor,
ademas de fecha desde que se tiene la deuda.



Recuerda: Se debe tener en consideracion los siguientes puntos en relacion
a la deuda a la vivienda:

1. Para la politica comercial en relacion a deuda domicilio, se considera solo
la deuda que dejo el ultimo cliente que desconecté en la vivienda. No es
necesario revisar deudas previas al ultimo cliente, ya que sistema arroja
informacion de éste automaticamente y solo esta deuda es la que se debe
considerar.

2. En casos en que haya deuda en vivienda, la politica permite desvincularla si
se cumple alguna de las siguientes condiciones:

a) Deuda es menor a $5.000.

b) Deuda no corresponde al nuevo contratante y se presentan los respaldos
correspondientes segun politica de acreditacion.c) Deuda de la vivienda tiene
mas de 12 meses.

Si no se cumple alguna de las condiciones anteriores, el cliente debe pagar el
monto total de la deuda y el ejecutivo debe ingresar la venta posterior al

pago.

5.5 Pago Adelantado (PUF): Indica si la direccion y/o el RUT se encuentran
condicionados al “Pago anticipado del costo de instalacion”.

Importante: pago anticipado del costo de instalacion aun se encuentra
activo Si direccion no tiene asociado el pago adelantado del costo de
instalacion, el icono se muestra en color verde y se indica “No aplica pago
adelantado”.

* Si direccion tiene asociado el pago adelantado del costo de instalacion, el
fcono se muestra en color y se indica "Aplica pago adelantado”.

5.6 Autoinstalaciéon: Indica si la direccion cuenta con la factibilidad de
realizar autoinstalacion de productos por parte del mismo cliente

. Si direccion posee la factibilidad para autoinstalar productos por parte del
cliente, fcono se muestra en color verde y se indica “Es posible ofrecer


http://meses.si/
http://meses.si/

autoinstalacion en este domicilio”.

*Si direccion no posee la factibilidad para autoinstalar productos por parte
del cliente, fcono se muestra en color y se indica “Domicilio no
cuenta con factibilidad para autoinstalacion”.

Validaciones Comerciales

Eztado RUT en Domicilio Se requiers consultar con RUT y Direccidn

Servicios Activos Se requiere consultar direccidn

Estado Dx Voluntaria Se requiere consultar direccicn

Deuda Domicilio Se requiere consultar direccidén

Pago Adelantado Se requiere consultar con BUT y Direccion

Autcinstalacidan Se requiere congultar direccion

6. BOTON “VENDER” _

Luego de haber evaluado las condiciones comerciales y que éstas se
cumplan para la venta, proceder a seleccionar el boton vender. El boton
“Vender” se activa una vez que se han evaluado las condiciones comerciales
de la direccion, en conjunto con las del RUT del cliente.

Hay 3 escenarios:

* RUT no existe y se puede vender en direccion consultada.
* RUT existe y se puede vender en direccion consultada.
* RUT existe y tiene servicios activos en la direccion consultada.

El botdn “Vender” solo se habilita bajo las condiciones que se detallan a
continuacion.

6.1 RUT no existe y se puede vender en direccion consultada

Cuando la direccion no tiene servicios activos y el cliente no esta creado, se
deben cumplir los requisitos comerciales necesarios para que se habilite



boton “Vender”. A modo de ejemplo, las Validaciones Comerciales podrian
aparecer asi:

Se debe hacer clic en botdn “Vender”. En la siguiente pantalla completamos
el e-mail del cliente y presionamos boton "Aceptar”. Aparecera un mensaje
indicando “Cliente no existe en el sistema, se redireccionara a la vista de
Creacion de Clientes para continuar con la venta”. Presionar OK.

Importante: En una primera etapa se solicitara el mail aqui, pero después
se debe modificar en la ficha del cliente. Se redireccionara a Vista de cliente,
donde se creara al cliente en sistema con sus 3 cuentas principales de
Cliente, Servicio y Facturacion.

Importante: siempre se pueden modificar los datos del teléefono y el mail
del cliente.
6.2 RUT existe y se puede vender en direcciéon consultada

Cuando la direccion no tiene servicios activos y el cliente estd creado, se
deben cumplir los requisitos comerciales necesarios para que se habilite
botén “Vender” A modo de ejemplo, las Validaciones Comerciales podrian
aparecer asi:

Hacer clic en boton “Vender”. En la siguiente pantalla completamos el e-
mail del cliente y presionamos boton “Aceptar”. Aparecerd un mensaje
indicando “Se redireccionara de forma automatica a la vista de Edicion de
Clientes para continuar con la venta”. Presionar OK.

Importante: En una primera etapa se solicitara el mail aqui, pero después
se debe modificar en la ficha del cliente. Se dirige automaticamente a la vista
Resumen del Cliente, con sus cuentas creadas con asociacion a la direccion
consultada:

Importante: siempre se pueden modificar los datos del teléfono y el mail
del cliente.

6.3 RUT existe y tiene servicios activos en la direccién consultada



Cuando la direccion tiene servicios activos y el cliente esta creado, el boton
“Vender” solo se habilita si el RUT que quiere contratar es el mismo
propietario de los servicios activos. Las validaciones comerciales apareceran
asf, con el atributo "Estado del RUT en Domicilio” en color e
indicando las promociones que existen en la direccion:

Hacer clic en boton “Vender”. En la siguiente pantalla completamos el e-mail
del cliente y presionamos boton “Aceptar”. Aparecera un mensaje indicando
“Se redireccionara de forma automatica a la vista de Edicion de Clientes para
continuar con la venta”. Presionar OK.

Importante: En una primera etapa se solicitara el mail aqui, pero después
se debe modificar en la ficha del cliente. Se dirige automaticamente a la vista
Resumen del Cliente y de esta manera se podran gestionar cambios de
promociones para los servicios existentes.

Importante: siempre se pueden modificar los datos del teléfono y el mail
del cliente.

Validaciones Comerciales

Rut consultade sin servicios activos en domicilio consultado
Domicilic gin servicios actives

Sin desconexion menor & 70 dias

Domicilio sin deuda
Mo eplica pago adelantado

Es posible ofrecer autoinstalacidn en este demicilio

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°03- SUCURSAL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°03 -
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



