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Introduccion General

El presente documento constituye tu hoja de ruta pedagdgica y operativa para la
formacion de nuevos ejecutivos en ClaroVTR. Tras una etapa inicial de inmersién cultural y
tedrica, este manual detalla la Malla de Especializacion Operativa, el bloque mas critico del
proceso de induccidn, donde el conocimiento se transforma en habilidad practica.

Para lograr esta transicion de manera efectiva, el programa se estructura sobre tres
grandes ejes de atencidn: malla transversal para asentar las bases institucionales, la cultura
de servicio y las habilidades de comunicacidon y empatia requeridas para interactuar con el
cliente, los Procedimientos Comerciales y el Soporte Técnico especializado.

Su metodologia se basa en el 80/20 entre la practica intensiva y la teoria, unificando
exposicion de un formador, la practica mediante simuladores sistémicos y la evaluacién de
habilidades blandas, garantizando un entrenamiento integral.

Al completar este itinerario, el ejecutivo no solo sabrd operar las plataformas
tecnoldgicas de la compaiiia, sino que sera un embajador de la marca capaz de brindar
soluciones precisas, empaticas y eficientes, poniendo siempre en el centro a nuestro cliente,
lo que impactard directamente en su fidelizacidon y en la excelencia operativa de ClaroVTR.

Objetivo General

Entregar los conocimientos y herramientas necesarias a los nuevos colaboradores
para que desarrollen correctamente la atencion en el Contact Center, aplicando de forma
rigurosa las politicas, normativas y protocolos de la compaiiia, con el fin de asegurar una
resolucidn eficiente en el primer contacto y poner siempre a nuestro cliente en el centro.
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Publico Objetivo

Este programa formativo esta disefiado especificamente para los nuevos ejecutivos
de atencion a clientes que se integran a la operacién del Contact Center de ClaroVTR.

Programa de entrenamiento

Flujo y etapas del programa de entrenamiento

El programa completo comprende las siguientes fases para asegurar el ciclo
completo de aprendizaje:

. On boarding: Ensefianza, practica y evaluacion en aula/simuladores.
(Duracion: 16 dias, 8 horas cada dia).

. Certificacion: Verificacion de habilidades técnicas y blandas.

o OJT (On the Job Training): Acompafiamiento en linea y atencion en vivo.

. Plan de Continuidad: Reforzamiento continuo en la operacion.

A efectos de este documento nos enfocaremos en las dos primeras fases.

On boarding - c?'rtlf:a:lml:“l'd ; oI ) Plan de.(ontlmud'fld
Ensenanza -Practica-Evaluacién Verificacion de habilidades Supervisiony Entrenamiento continuo
y conocimiento acompanamiento en linea
Aprende OPERACION
Conectando culturas Campus Virtual
Politicas. Evaluacion Plan de Continuidad (P2)
Procedimientos (P1). tedrica. Auto instruccionen
Productosy servicios. simuladores evaluados
Practica Campus Virtual.”
* Asistencia guiada en
imuladores de CRM. . inea:
_5 Den ores ::e - } Simuladores ’ I'"?f' . : ’
‘;\ wostr.jh.cn. Actividad Practica (_P\‘-.._dc produccion Médulos no
Simulacion. (por 3 meses)

prioritarios (P3)

Evaluacidn. . Informacion
Evaluacion Manitoreo con speech complementaria de
. analytics con
. o Herramienta IA Y auto \07..51|Im
Registroy " ecieion. Simulador de disponible en Somos
del aprendizaje. ) Clave
' Ilamadas. ave.
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Evaluaciones

Durante el programa de induccién de On boarding, deberds supervisar y registrar las
siguientes evaluaciones:

e Evaluaciones tedricas: 9 evaluaciones teodricas que se promediaran entre si,
equivalentes al 30% de la nota final. Al finalizar cada unidad de los mddulos operativos,
debes asegurar que los participantes ingresen a https://cdevirtual.cl/ para realizar la

evaluacion de entre 12 a 20 preguntas.

e Evaluaciones practicas: evaluaciones practicas que se promediaran entre si,
equivalentes al 30% de la nota final.
Alo largo de las tablas de este manual, las lecciones destacadas en texto negrita
indican que poseen una actividad practica. Cuando llegues a estos puntos, no te
qguedes solo en la teoria.

e Simulacidén de llamadas: Una evaluacion practica que equivaldra al 40% de la nota
final.

Aprobacion: Para aprobar y avanzar a la etapa de OJT, el participante debera obtener
un minimo del 80% en la ponderacion total de las evaluaciones descritas.

Consideraciones generales

e Plataforma: Todos los contenidos del proceso de induccion deben ejecutarse desde
el Campus Virtual en https://cdevirtual.cl/.

e Formato de contenido: El material esta disefiado mediante presentaciones visuales
e interactivas utilizadas para exponer los temas del curso, lo que permite una
navegacion dindmica de la informacion.

Dentro de cada archivo puedes encontrar distintos botones de accién que te
mostraran mas contenido.
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e Rol del Formador: Para que la transferencia de conocimientos sea efectiva, es
fundamental que guies la experiencia respetando la metodologia de los
sistemas. Previo a la ejecucion de la induccion, debes revisar este manual y las
presentaciones interactivas para asegurar que cuentas con la informacién
actualizada.

e Respecto a los procedimientos comerciales y técnicos: debes ejecutar el
procedimiento sistémico respetando obligatoriamente estas tres fases en la
plataforma https://cdevirtual.cl/:

o Demostracion: Tu, como formador, muestras paso a paso la ejecucion en
los sistemas proyectando tu pantalla.

o Practica: Haz que los ejecutivos repitan en sus equipos los pasos vistos
en la demostracion (esta fase guiada no tiene limite de intentos).

o Evaluacion: Solicita al equipo que ejecute el procedimiento sin tu guia ni
la del sistema para obtener la calificacion.

Infraestructura y Requisitos Técnicos

Para garantizar una experiencia de aprendizaje fluida y sin interrupciones, antes de
iniciar el programa debes asegurarte de que tanto la sala, como tu y los participantes
cuenten con las herramientas necesarias, a saber:

1. Condiciones de la Sala de Capacitacion:

Antes de recibir a los ejecutivos, verifica que tu sala asignada cumpla con lo siguiente:

e Proyeccion con buena legibilidad: Debes contar con un proyector o pantalla con
buena resolucién. Esto es vital para que los textos pequefios de los sistemas sean
claramente legibles para los alumnos.

e Pizarra: Este elemento es fundamental para que puedas esquematizar o explicar
elementos que no necesariamente se encuentran en las presentaciones.
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e Aislamiento y Acustica: Dado que haras una presentacion y ademas los ejecutivos
escucharan simulaciones de llamadas reales, la sala debe tener un nivel de ruido
controlado.

e Temperatura: La sala debe permanecer a una temperatura estable entre 20y 23°C
para que los estudiantes se encuentren a gusto dentro de la instalacién.

2. Tus insumos:
Tu estacidn de trabajo es el centro de control. Asegurate de contar con:

e Computador: Necesitaras un computador, con mouse, para poder navegar sobre
los distintos elementos que se encuentran contenidos en el https://cdevirtual.cl/.

Ademads algun medio para conectarte al proyector donde serd reproducida el
contenido.

e Internet: El material se encuentra cargado en el CDE virtual, pero debes contar con
internet de buena calidad para que las presentaciones y simuladores puedan correr
de forma correcta.

e Audio optimizado: Parlantes en |a sala conectados a tu equipo para que todos los
ejecutivos puedan escuchar claramente los audios que estan integrados en el
material interactivo.

e Accesos: Tus credenciales de red activas, acceso validado como formador a la
plataforma CDE Virtual y permisos en los simuladores para realizar las fases de
demostracidén sin bloqueos.

3. Los insumos del alumno:

El puesto presencial del participante debe simular su futura estacion de trabajo en
plataforma. Verifica que cada uno cuente con:

e Estacion individual: Un computador personal con conexion a red estable para
asegurar que los simuladores corran sin latencia.

¢ Cintillo con micréfono: Es vital que utilicen esta herramienta desde el primer dia
para acostumbrarse a su uso operativo.

e Accesos y credenciales: Asegurate de que el dia uno cada participante tenga
habilitado el acceso al campus y su correo electrénico para recibir los enlaces de las
evaluaciones.

e Cuaderno: Es necesario que cada estudiante tenga un cuaderno o block donde
tomar notas, esto le servird durante la induccién para colocar niumeros, direcciones
o RUT de los clientes ficticios.
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Cronograma de Moddulos

A continuacién, se presenta el desglose de los contenidos del programa de
induccién, el cual ha sido disefiado pedagdgicamente para guiar el aprendizaje de los
ejecutivos de manera gradual. Para asegurar la correcta asimilacion y puesta en practica de
las competencias, este proceso formativo se divide estratégicamente en dos grandes
etapas:

1. Moédulo Transversal: Esta primera fase comprende el bloque de inicio de la
formacion y en ella los participantes ven exclusivamente teoria. Su propdsito
fundamental es sentar las bases institucionales, la cultura de servicio y las
habilidades de comunicacion y empatia requeridas para interactuar con el cliente,
sin la distraccién de las herramientas operativas.

2. Modulos de Especializacion Operativa: Una vez consolidadas las bases
conceptuales, se da paso a esta segunda etapa, cuyo enfoque es netamente practico
y procedimental. Aqui es donde se introducen e interactia directamente con los
simuladores, permitiendo a los ejecutivos mecanizar y ejecutar en los sistemas
reales todos los flujos comerciales y técnicos aprendidos.

1. Modulo transversal

Tiempo estimado: 12 horas.
Objetivos:

Objetivo general:

Aplicar las directrices corporativas de ClaroVTR y las técnicas de comunicacién asertiva
para interactuar eficazmente con los clientes, adaptando la atencidn a sus necesidades y al
contexto sociocultural chileno.

Objetivos especificos:

e |dentificar la cultura organizacional de América Mévil - ClaroVTR y la metodologia
de capacitacion del programa para comprender el nuevo puesto de trabajo.
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e Reconocer el lenguaje, modismos y caracteristicas geograficas de Chile para facilitar
la conexidn y el entendimiento preciso de las solicitudes del cliente.

e Demostrar empatia y comunicacidn asertiva en la resolucidn de casos, evaluando el
impacto de la atencién desde la perspectiva del cliente.

e Definir el rol y funciones de un ejecutivo de Contact Center y los tipos de atencién.

e Recomendar los productos y servicios mas adecuados, argumentando la eleccién en
base a escenarios y perfiles especificos de clientes.

A continuacion, se presenta el desglose de los contenidos correspondientes al Mddulo
Transversal. Es importante destacar que el desarrollo de esta malla es de caracter
exclusivamente tedrico. Su propdsito principal es consolidar las bases culturales,
comunicacionales y de conocimiento general del negocio, preparando a los ejecutivos con
las herramientas conceptuales necesarias antes de su transicion a la malla técnica. Los
temas para revisar durante esta fase son los siguientes:

m LECCION CAPITULO

Bienvenida
Bienvenida Bienvenida y experiencia de aprendizaje Induccién Contact Center

Experiencia y etapas de aprendizaje

uienes o " ey
Q Compafiia — América Movil ClaroVTR
Somos
Quién y como es Chile y su gente (Chilenizacion) Cultura Nacional
Conectando
culturas . . , .
Lenguaje y modismos ¢Cémo dijo?
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Pasapalabra

Muévete por Chile
Regionalizacion
Te falta calle

Fundamentos de la comunicacion

Comunicacion verbal

Comunicacion efectiva: Conversaciones que

. . Comunicacion asertiva
construyen experiencias

Escucha activa

Empatia
Nuestra L ) )
e Definicién de (éjectutlvo de Contact
. . . ., : enter
¢Qué es un ejecutivo de atencién de clientes
Contact Center y qué se espera de él? , . .
b . Qué se espera de un ejecutivo de
atencion de Contact Center
Sin cintillo, tu como cliente
Atenciones Contact Center
Tipos de atencidn
Las 5 Claves de la Experiencia Las 5 claves de la experiencia
Arma tu carro
Nuestros .
- Productos y servicios
servicios

Plan comercial

Actividades del Mddulo Transversal que debes guiar:

A continuacidn, se detallan las actividades formativas correspondientes a esta malla
transversal. Estas dinamicas grupales estan disefadas para promover la reflexién y asimilar
de manera practica la cultura corporativa, el lenguaje y las habilidades de empatia. De este
modo, los ejecutivos logrardn interiorizar y aplicar estas bases comunicacionales antes de
avanzar a la malla técnica, donde comenzaran a operar los simuladores de los sistemas.

4. Pasa palabra (Lenguaje y modismos):

10
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Conectando culturas Lenguaje y modismos Pasapalabra

El objetivo de esta actividad es que los participantes conozcan la forma de hablar y
distintos modismos que pueden utilizar los clientes chilenos.

Para la ejecucién de la actividad debes seleccionar aleatoriamente un participante
para que responda una pregunta. Deben participar todos los colaboradores.

Al finalizar, se debe recordar la existencia de un glosario de chilenismos en el
campus.

5. Te Falta Calle (Regionalizacién):

Conectando culturas Regionalizacidn Te falta calle

El objetivo de esta actividad es que los participantes conozcan la forma mas
adecuada para localizar a clientes, sucursales, domicilios, etc. y los puedan ubicar dentro
del territorio nacional.

Para la ejecucion de la actividad debes presentar 2 escenarios de clientes que
manifiestan una necesidad. La intencion es que los participantes realicen distintas
preguntas que les permitan ubicar correctamente la direccién en Google maps y anotar la
direccién completa de los clientes: Calle, numero de vivienda, comuna y region.

Se debe lograr que los participantes por si mismos descubran que saber la comuna
es primordial para una atencidn éptima por lo que no debes entregar la direccién completa
para cada escenario.

Al finalizar la actividad, se debe recordar al grupo que siempre que necesiten ubicar
alguna direccion. Deben preguntar al cliente la comuna, que es un dato clave para no
cometer errores durante la atencién.

11
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A continuacidn, se muestran los escenarios de la actividad:

e Escenario 1: Se contacta un cliente indicando que desea contratar servicio de
internet y televisién para su domicilio que se encuentra en sector oriente de
Santiago.

(Resultado de la busqueda: El Rodeo 13268, Lo Barnechea, regiéon metropolitana).

e Escenario 2: Un cliente indica que quiere acudir a una sucursal para cambiar su

control remoto.
(Resultado de la busqueda: El cliente no esta en su casa y se encuentra en su trabajo
ubicado en Av. Irarrdzaval 2928, Nufioa, Regién Metropolitana. Dado lo anterior la
sucursal mas cercana es: Sucursal Nufioa ubicada en: Av. Pedro de Valdivia 3545,
Nufioa, Regién Metropolitana).

6. Sin Cintillo, TG Como Cliente:

Nuestra atencion Atenciones Contact Center Sin cintillo, tu como cliente

El objetivo de esta actividad es fomentar la empatia al plantear escenarios para
que los asistentes reflexionen sobre cdmo les gustaria ser atendidos.

Para la ejecucién de la actividad debes abrir la conversacién con todos los
participantes y tomar nota de los conceptos que mas se repitan (utilizar pizarra). Una vez
que se revisen todos los contenidos de esta lecciéon, compara los conceptos indicados por
los participantes con los que se detallaron en la presentacién.

7. Arma Tu Carro

Nuestros servicios Productos y servicios Arma tu carro

El objetivo de esta actividad es que los participantes a través del
autodescubrimiento naveguen en vtr.com para revisar los distintos productos y servicios
disponibles para clientes hogar.

12
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Para la ejecucion de la actividad el debes dividir a los participantes en 3 grupos y
entregar a cada uno de ellos uno de los escenarios planteados. Cada grupo debera indicar
producto, servicios, componentes y caracteristicas que se adeclen mas a cada situacion
planteada.

8. Evaluacion teorica:

Para finalizar el recorrido por esta primera etapa, se aplicard la evaluacién
correspondiente al médulo transversal.

Su objetivo es comprobar la asimilacion de la cultura corporativa, los protocolos de
comunicacion y el conocimiento general del negocio abordados hasta ahora, dejando Ia
evaluacion practica con simuladores para la futura malla técnica. Esta prueba tedrica consta
de 15 preguntas y debe ser rendida de forma individual a través del Campus Virtual en
https://cdevirtual.cl/

2. Mddulos de Especializacion Operativa

Objetivos:
Objetivo General:

Ejecutar correctamente los flujos comerciales y técnicos de ClaroVTR, operando los
sistemas de gestidn a través de los simuladores para resolver los requerimientos y fallas de
los clientes con precisién, autonomia y bajo las politicas vigentes de la compaiiia.

Objetivos especificos:

e Comprender las politicas, restricciones y normativas vigentes de cada
procedimiento (comercial y técnico), garantizando que las soluciones entregadas al
cliente cumplan estrictamente con los lineamientos de la compafiia antes de ser
ingresadas al sistema.

e Operar de manera fluida las distintas plataformas de atencién y soporte corporativo
(Somos Clave, Andes, Genesys Workspace, BEC, WEB Ul, VSight), utilizando los
simuladores para mecanizar la navegacion y el registro correcto de cada interaccién.

e Resolver solicitudes de facturacién, requerimientos de postventa y reclamos,
completando el flujo sistémico de principio a fin segun los protocolos comerciales.
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e Diagnosticar las incidencias en los servicios fijos (Television e Internet),
interpretando los parametros que entregan las herramientas de monitoreo para
identificar la causa raiz de la falla.

e Integrar las "5 Claves de la Experiencia" de forma simultanea a la ejecucién del
procedimiento sistémico, garantizando que la concentracién en los simuladores y
herramientas no disminuya la calidad y empatia durante la atencién.

Habiendo concluido el Mdédulo Transversal donde se consolidaron las bases
culturales, comunicacionales y tedricas del rol, el programa de induccién da paso a los
Mddulos de Especializacion Operativa.

El propdsito es agrupar, bajo un mismo enfoque metodoldgico y practico, los
procedimientos que el ejecutivo debera resolver en su dia a dia, y que fueron definidos
como procedimientos de alto impacto en la operacién.

Para estructurar este entrenamiento, los Mddulos de Especializacion Operativa

son:
o Médulo de Sistemas y Protocolos de Atencién.
o Modulos de Procedimientos Comerciales.
. Modulos de Procedimientos Técnicos.
. Modulo de Venta Moévil Claro.

Antes de detallar los contenidos especificos de cada mddulo Especializacion
Operativa, es importante comprender cémo se abordara el aprendizaje.

Los procedimientos cuentan con 4 fases (teoria, demostracidon, simulacién y
evaluacion). Es fundamental que consideres que no todos los procedimientos incluirdn
necesariamente las cuatro fases. Dependiendo del uso sistémico, existirdn procedimientos
qgue requieran el ciclo completo y flujos que se enfoquen Unicamente en los elementos
tedricos.

Las posibles fases que componen la estructura de ensefianza son:

1. Teoria: Exposicién conceptual del requerimiento, donde se revisan las politicas,
reglas de negocio y las "5 Claves de la Experiencia" asociadas a la casuistica. Esto
sera presentado por el ti en sala.

14
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Las presentaciones estan construidas de manera tal que permitan abarcar una
atencién integral del cliente. De acuerdo con lo anterior, los archivos estan
compuestos por:

a. Audio: Interaccion cliente-ejecutivo para demostrar cémo un cliente
puede plantear una casuistica. Una vez finalizado el audio, deberas
realizar una pregunta abierta a los participantes para que logren
descubrir qué esta solicitando el cliente.

Definicion del procedimiento.

Consideraciones, alcances y politicas.

Descripcion del procedimiento.

© oo o

5 claves de la atencidn de excelencia aplicadas a la solicitud y gestion
del caso.
f. Redireccionamiento a simuladores sistémicos.

2. Demostracidn: Visualizacidn del paso a paso en los sistemas (guiada por ti mediante
el material interactivo) para modelar la ejecucion y la ruta correcta.

3. Simulacién: Interaccidn directa de los ejecutivos con los simuladores. En esta fase,
replicaran de forma practica los pasos observados, mecanizando la navegaciéon en
un entorno seguro. Esta fase no tendrd limitacién de repeticiones y sera definido
por el ti dependiendo de la dificultad de la accién.

4. Evaluacién: Ejecucién individual del flujo sistémico sin guia ni asistencia, la cual
arrojara una calificacidon para medir el nivel de destreza y autonomia alcanzado. El
ejecutivo tendra un solo intento para resolver este punto.

A continuacidn, se presenta el desglose de los mddulos que componen esta segunda
fase del programa formativo. En los siguientes apartados se detallaran los procedimientos
comerciales y de soporte técnico, cuyo aprendizaje estara centrado en la ejecucion practica.
A través del uso intensivo de los simuladores, los participantes podran aplicar las politicas y
practicar la navegacion en los sistemas de atencidn para resolver cada casuistica de manera
auténoma. Los médulos a desarrollar son los siguientes:

Mddulo de Sistemas y Protocolos de Atencion

Tiempo estimado: 6 horas y 30 minutos.

15

1
Claro®



Objetivos:

e Entender y aplicar los protocolos definidos por ClaroVTR para la atencién y
transferencia de clientes.

e Conocer el funcionamiento del sistema de toma de llamadas de clientes.

e Comprender el funcionamiento de los sistemas de autoatencidon disponible para
clientes.

e Conocer inicialmente el sistema de administracién de clientes mediante el cual
podra resolver consultas, reclamos y solicitudes de los clientes ClaroVTR.

Este médulo actia como el puente fundamental hacia la operatividad. Su objetivo
central es familiarizar a los ejecutivos con el ecosistema de plataformas y herramientas de
apoyo de ClaroVTR (tales como Somos Clave, Andes, Genesys Workspace y la Sucursal
Virtual), ademds de estandarizar las pautas de interaccion a través de los protocolos de
atencion, transferencias y normativas de escalamiento a supervisor. Se busca que el equipo
adquiera la seguridad necesaria para navegar por el entorno tecnoldgico antes de
enfrentarse a la resolucion de requerimientos complejos.

Somos Clave Somos Clave
Genesys Workspace Genesys Workspace
Protocolo de Atencidn a Protocolo de atencién a
Clientes Fijo y Movil clientes
Sistemas y Protocolo de transferencias y Protocolo de transferencias
Protocolos de escalamiento a supervisor y escalamiento a supervisor

Atencion
Conociendo Andes

Creacion de clientes
Conociendo Andes

Creacion de cuentas

Como revisar actividades
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Sucursal virtual Sucursal virtual

Modulo Procedimientos Comerciales

Tiempo estimado: 38 horas.
Objetivo:

Gestionar integralmente el ciclo comercial del cliente mediante la correcta
aplicacion de las politicas de facturacion, fidelizacién (postventa) y contencion (reclamos),
operando las plataformas de atencion con precision para asegurar la entrega de soluciones
oportunas y de calidad.

Este médulo se centra en la gestidon administrativa y en la administracién del ciclo
de vida comercial del cliente. Su propdsito es dotar a los ejecutivos de la destreza analitica
y sistémica necesaria para abordar y resolver todos aquellos requerimientos de caracter no
técnico.

Para lograr este nivel de autonomia resolutiva, el médulo comercial se estructura en
tres unidades fundamentales:

1. Unidad Introduccién Mdédulo Procedimientos Comerciales: Su objetivo es explicar
a los ejecutivos la dindmica de trabajo, detallando cémo interactuaran con el
material formativo y como se realizard la transicion hacia la practica en los
simuladores.

2. Unidad de Facturaciéon: Orientada a la comprension de los ciclos de cobro, medios
de pago, procesos de cobranza y la ejecucién de ajustes o notas de crédito.

3. Unidad de Postventa: Enfocada en la fidelizacion y modificacion de productos,
abarcando desde cambios de planes y venta de canales premium, hasta procesos de
autoinstalacion (delivery) y bajas de servicio.

4. Unidad de Reclamos: Centrada en la aplicacion del Protocolo 105 vy el ingreso
sistémico de reclamos y formularios FUR, priorizando la empatia y la correcta
tipificacion.

Revisemos los médulos:
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1. Unidad: Introduccion Mdédulo Procedimientos Comerciales

Tiempo estimado: 15 minutos.
Objetivo:

Comprender la metodologia de trabajo, la estructura del material interactivo y el
ciclo de aprendizaje practico, para interactuar correctamente con las herramientas
formativas y los simuladores durante el desarrollo de los procedimientos comerciales.

Esta unidad introductoria actia como el encuadre metodolégico fundamental antes
de que los ejecutivos comiencen a operar los sistemas. Su propdsito no es ensefiar un
procedimiento especifico, sino familiarizar al equipo con el ecosistema de aprendizaje y la
estructura de las clases que experimentaran durante todo el bloque comercial. En este
breve espacio, debes alinear las expectativas y explicar cémo se transitara desde la revision
tedrica de un caso hasta su ejecucidon practica en pantalla, garantizando que los
participantes entiendan la dindmica antes de enfrentarse a su primer requerimiento real.

2. Unidad: Facturacion

Tiempo estimado: 14 horas.
Objetivos:

e Comprender los ciclos de facturacion, la estructura detallada de la boleta hogar
y los lugares de pago, para entregar informacion transparente y oportuna al
cliente.

e Analizar los flujos de cobranza y diagnosticar inconvenientes de pago,
identificando la causa raiz del problema administrativo.

e Resolver las casuisticas en las que el cliente no reconoce cobros, aplicando las
politicas comerciales de ClaroVTR.
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e Ejecutar en los simuladores el ingreso y facturacidn de descuentos, reajustes
de IPCy ajustes mediante notas de crédito, completando el procedimiento
sistémico de principio a fin.

Esta es la primera unidad operativa de los procedimientos comerciales. Durante esta
etapa, los ejecutivos aprenderdan a gestionar todo el ciclo econdmico y de cobro de los
clientes. El propdsito es que adquieran la destreza técnica para interpretar la facturacion,
explicar cargos con claridad y ejecutar en los sistemas las soluciones correspondientes a
inconvenientes de pago, procesos de cobranza y ajustes.

m LECCION CAPITULO

Ciclos de facturacién hogar Ciclos de facturacién hogar
Explicacion boleta Explicacion de boleta hogar
Lugares de pago Lugares y medios de pago de servicios

Role play de atencidn explicacién boleta
Reajuste de IPC Reajuste de IPC

Verificacion de flujos de cobranza en Andes

Cobranza
Inhibicion del flujo de cobranza
, Pago no aplicado
Facturacion . .
Pago no asignado
Inconveniente con pago Traslado de pago

Servicio suspendido y cuenta pagada
Reversa de pagos

No reconoce cobros - Corte y reposicion de
servicios

Cliente No reconoce Cobros
No reconoce cobros - SVA

No reconoce cobros - Canales premium
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Cliente no reconoce cobro de plan (servicios
principales y/o valores diferentes a lo
contratado)

No reconoce cobro de proporcionales por
cambio de plan

Role play de atencién inconveniente de pago — no reconoce cobros

Descuento no cargado Descuento no cargado

Ingreso y facturacion de un L
Ingreso y facturacion de un descuento
descuento

Ajustes sobre un monto facturado pagado o no

Ajuste (Nota de crédito)
pagado

Descuentos dias sin servicios Descuentos dias sin servicios

3. Unidad: Postventa
Tiempo estimado: 13 horas y 30 minutos.

Objetivos:

a. Comprender las politicas, procesos y normativas que regulan las atenciones
asociadas a las solicitudes comerciales y de postventa de los clientes ClaroVTR.

b. Aplicar rigurosamente los protocolos de atencion y las "5 Claves de la Experiencia”
en cada casuistica, asegurando un trato empatico y resolutivo durante la gestion del
requerimiento.

c. Ejecutar en los simuladores sistémicos las actualizaciones de promocién, asi como
la correcta habilitacidén y venta de canales premium.

d. Gestionar integralmente los flujos operativos de Delivery (autoinstalacién), las
migraciones tecnoldgicas (cambio de HFC a fibra 6ptica), el ingreso de tickets en
Sdesk y los procesos de baja (servicios principales, canales premium y SVA).
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En esta segunda unidad operativa, el enfoque se traslada a la administracién del ciclo de
vida del cliente, abarcando la fidelizacién, retencion y modificacion de los productos
contratados. Durante esta etapa, los ejecutivos desarrollaran las competencias necesarias
para gestionar requerimientos comerciales posteriores a la venta inicial. El propdsito es que
adquieran la precisién técnica para ejecutar cambios de planes, ventas adicionales y
desconexiones, asegurando que cada modificacion se realice bajo las politicas vigentes y
garantizando un alto estandar en la experiencia del usuario.

Sin portabilidad
Actualizacién de promocién Con portabilidad

Con fono vencido

Venta de canales premium Venta de canales premium
Delivery - Auto instalacién Delivery - Auto instalacion
Cambio de HFC a fibra dptica Cambio de HFC a fibra dptica

Postventa
Baja de servicios principales
Baja de servicios principales
Baja no cursada

Baja de canales premium

Baja de servicios hogar
Baja de SVA

Ingreso de ticket (Sdesk) Ingreso de ticket (Sdesk)

Role play de atencidn actualizacion de promocion

4. Unidad: Reclamos

Tiempo estimado: 6 horas y 30 minutos.

Objetivos:
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e Comprender el Protocolo de atencién 105 y las normativas que regulan los reclamos,
garantizando que el trato al cliente se base en las claves de la experiencia y la
contencion empatica.

e Analizar el historial de la cuenta a través de la revisién de reclamos previos, para
entregar respuestas precisas, entender el contexto del cliente y evitar reiteraciones.

e Ejecutar en los simuladores el ingreso correcto de un reclamo, asegurando una
tipificacidn exacta y documentando la situaciéon bajo los estandares de ClaroVTR.

e Gestionar el proceso administrativo para el envio del formulario Unico de reclamos
(FUR), cumpliendo con las politicas y exigencias legales correspondientes

Esta unidad se centra en la contencién y gestidén de la insatisfaccion del cliente.
Durante estas 8 horas, los ejecutivos adquiriran las herramientas técnicas y relacionales
para manejar escenarios de mayor sensibilidad, buscando transformar una experiencia
negativa en una resolucion efectiva. El foco estard en la correcta aplicacion de la normativa
y la ejecucidn sistémica sin errores, garantizando que todo requerimiento quede registrado
y tramitado segun los protocolos vigentes.

m LECCION CAPITULO

Ingreso de un reclamo

Envio de formulario unico de reclamos
(FUR)

Reclamos 105 reclamos L
Revision de reclamos

Tips claves

Protocolo de atencion 105

22

1
Claro®



Modulo Procedimientos Técnicos

Tiempo estimado: 52 horas y 30 minutos.
Objetivo:

Diagnosticar y resolver incidencias técnicas en los servicios de Television e Internet,
mediante el analisis de parametros en plataformas de monitoreo y la ejecucién de
comandos en simuladores, con el fin de restaurar el servicio en el primer contacto y
minimizar el desplazamiento de técnicos a terreno.

Durante este mddulo, el aprendizaje se enfoca en dotar al equipo de las
competencias necesarias para interpretar los pardmetros de las redes de
telecomunicaciones, diagnosticar la causa raiz de una falla y ejecutar la reparacién remota
de los servicios de Televisidn e Internet.

El médulo técnico se estructura en tres unidades fundamentales:

e Unidad: Protocolo y Sistemas de Soporte: Actla como la base operativa técnica.
Esta orientada a estandarizar los protocolos para clientes que solicitan soporte y a
ensefiar la navegacion inicial en las plataformas de diagndstico y gestion de
videollamadas con el cliente.

e Unidad: Soporte TV: Enfocada en el diagndstico y resolucion de incidencias de video,
abarcando desde la interpretacion de cddigos de error en pantalla y fallas de
imagen, hasta la configuracion de decodificadores (D-Box Smart), controles remotos
y aplicaciones de streaming.

e Unidad: Soporte Internet: Centrada en el analisis profundo de la conectividad.
Abarca la revision de parametros para detectar cortes masivos, lentitud o
intermitencia, la ejecucidn de resets/refresh remotos, y la gestion y configuracion
de contraseias Wifi para distintas tecnologias (equipos HFC y FTTH).

1. Unidad: Protocolo y Sistemas de Soporte

Tiempo estimado: 6 horas y 30 minutos.
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Objetivo:

Operar las plataformas de diagndstico y soporte técnico (BEC, WEB Ul y VSight),
ejecutando correctamente los protocolos de atencién para perfilar el requerimiento del
cliente y preparar el entorno sistémico previo a la resolucién de fallas.

Esta unidad actiia como la base operativa de todo el bloque técnico. Su propdsito es
estandarizar la forma en que el ejecutivo recibe y perfila una solicitud de soporte,
asegurando que el inicio de la atencidn sea estructurado y profesional. Durante esta etapa,
los participantes se familiarizaran con el ecosistema de plataformas de diagnéstico y
monitoreo (como BEC y WEB Ul), ademas de aprender a gestionar herramientas de
asistencia visual remota (VSight). El enfoque principal es que el ejecutivo aprenda a leer el
estado inicial del servicio del cliente antes de proceder a cualquier maniobra de reparacion.

Ingreso a BEC Ingreso a BEC
) , o WEB Ul (ZTE) - SCP - Smart WiFi
Protocolo y sistemas de Sistemas de soporte técnico - .
ASSIA - Smart WiFi Huawei
soporte
Protocolo y gestion atencion Protocolo atencién videollamada —
videollamada VSight VSight

2. Unidad: Soporte TV

Tiempo estimado: 22 horas y 15 minutos.
Objetivo:

Diagnosticar y resolver incidencias de video y audio en el servicio de televisién,
interpretando cddigos de error y pardmetros de sefial en los sistemas de monitoreo, para
ejecutar las acciones de aprovisionamiento o configuracion necesarias que restablezcan el
servicio en linea. (Nivel: Analizar / Resolver)

En esta unidad, los ejecutivos se especializan en el diagndstico y reparacién remota
de los servicios de television digital e interactiva. El enfoque principal es transformar el
reporte del cliente en una solucién técnica precisa mediante el uso de los simuladores.
Durante esta etapa, los participantes aprenderan a diferenciar fallas de sefial fisica de
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errores de configuracion del equipo.

m LECCION CAPITULO

Aplicaciones de streaming Aplicaciones de streaming
Procedimiento TV Procedimiento TV HD
Problema de imagen / sefial / audio
Inconvenientes de televisidon smart

Soporte TV Android desmayado (modo recovery)

Inconvenientes de television

Smart T
Aparece un codigo de error en la pantalla

Configuraciones del Dbox smart
Inconvenientes control remoto

Role play de atencidn soporte TV

3. Unidad: Soporte internet

Tiempo estimado: 24 horas.
Objetivo:

Analizar y resolver incidencias de conectividad (lentitud, intermitencia o
desconexidén total), interpretando los parametros de potencia, ruido y niveles de sefial en
los sistemas de diagndstico, para ejecutar configuraciones de red o comandos de
aprovisionamiento que restablezcan la navegacién del cliente.

Esta unidad esta relacionada con el mundo de la conectividad de datos. Su propdsito
es capacitar a los ejecutivos en el analisis profundo de la sefial de banda ancha, tanto en
tecnologias HFC como FTTH. Los participantes aprenderdn a distinguir entre una falla
masiva de red, una degradacién de la sefial fisica o un problema de configuracién del Wifi.
El enfoque estd en el uso experto de herramientas de monitoreo para realizar reparaciones
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l6égicas (como cambios de canal de transmisidon o resets de fabrica) que eviten visitas
técnicas innecesarias.

m LECCION CAPITULO

Visitas técnicas Visitas técnicas
Corte de acometida Corte de acometida
Reset / refresh Reset / refresh

Role play de atencidn soporte y visita técnica

Introduccién soporte internet - Introduccidén soporte internet - Revisiones
Revisiones obligatorias obligatorias

Identificar equipo y plataforma de monitoreo
Sin internet fibra y HFC
Soporte internet Internet degradado
Soporte
Internet Intermitencia y lentitud
Escalamiento

Reestablecer contrasefia WiFi HFC

Reestablecer contrasefia WiFi FTTH - cliente con
gateway

Reestablecer contrasefia WiFi FTTH - cliente con ONT
Clave WiFi ZTE F6600P y extensor EVO

Reestablecer contrasefia WiFi FTTH - cliente con ONT
ZTE F6640P o ZTE F6640P

Clave WiFi cliente con ONT Huawei (cambio de clave
y nombre de red)
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Maodulo Venta Movil Claro

Tiempo estimado: 7 horas y 30 minutos.
Objetivos:

a. Comprender las politicas, procesos y normativas que regulan las atenciones
asociadas al ofrecimiento de productos mdviles Claro a nuestros clientes de servicios
hogar.

b. Aplicar rigurosamente los protocolos de cierre de ventas y las "5 Claves de la
Experiencia", asegurando un trato empatico y resolutivo durante la gestion del
requerimiento.

c. Ejecutar en los simuladores sistémicos el ingreso de venta nueva y con portabilidad,
ya sea con o sin equipo en arriendo.

d. Gestionar integralmente los flujos operativos de Delivery de equipos mdviles.

Durante esta etapa, los ejecutivos desarrollaran las competencias necesarias para gestionar
requerimientos y la oferta proactiva de servicios moéviles.

Para lograr este nivel de autonomia resolutiva, el mdédulo venta mévil Claro, se
estructura en tres unidades fundamentales:

1. Unidad Productos.
2. Unidad Normativa.
3. Unidad Venta Mavil.
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Revisemos los moédulos:

1. Unidad: Productos

Tiempo estimado: 45 minutos.
Objetivo:

Su objetivo es dar a conocer y explicar a los ejecutivos la oferta comercial movil
asociada a Claro. Entender los distintos planes y beneficios disponibles para los clientes

Productos Productos y Servicios Movil Plan comercial Movil

2. Unidad: Normativa

Tiempo estimado: 60 minutos.
Objetivo:

Orientada a la comprension del marco regulatorio que norma la contratacion de los
distintos productos asi como conocer integramente el proceso legal de portabilidad.

Marco regulatorio Portabilidad Numérica
Normativa
Marco regulatorio Decreto 18
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3. Unidad: Venta Movil

Tiempo estimado: 6 horas.
Objetivo:

Enfocada en desarrollar las competencias para el correcto ingreso de una venta
movil en sus distintas modalidades, venta nueva, venta con portabilidad, venta con equipo
en arriendo o sin equipo en arriendo.

m LECCION CAPITULO

Politica de acreditacion y pagos asociados al
servicio

L Venta Nueva
Venta Movil Ingreso de venta

Venta Portabilidad

Protocolo de cierre de venta

Cierre del proceso

Una vez completadas todas las unidades de los mddulos Comerciales y Técnicos, los
ejecutivos iniciardn la fase de certificacion final. Esta etapa combina la precisién técnica con
el dominio de las habilidades blandas, asegurando que el nuevo colaborador esté listo para
la atencion real en el OJT.

Evaluacion de Habilidades Blandas: Second Nature

Tras finalizar los contenidos, cada participante recibird un correo electrénico
institucional con el acceso personalizado a la plataforma Second Nature.

Esta es una herramienta de Inteligencia Artificial disefiada para medir y entrenar las
habilidades de comunicacién y resolucion de conflictos. A través de simulaciones de voz, la

IA evaluara:
. Empatia y contencién emocional.
. Uso de las "5 Claves de la Experiencia".
. Fluidez verbal y manejo de objeciones.
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. Capacidad de escucha activa durante el diagndstico técnico.

Es responsabilidad del facilitador monitorear que todos los ejecutivos reciban su
correo de Second Nature y puedan acceder a la plataforma para realizar las evaluaciones.

Cierre de la Malla: Hacia la Excelencia Operativa

Con la finalizacion de este programa, los ejecutivos aprobados inician su fase de On-
the-Job Training (OJT), donde consolidaran la agilidad sistémica y la resolucién con clientes
reales bajo tu supervision o la del monitor designado.

Nota final para ti, Formador: Tu rol en este proceso ha sido fundamental para
transformar la teoria en habilidad practica. Asegurate de que cada ejecutivo que egrese de
tu aula no solo sepa "qué botones apretar", sino que comprenda el impacto técnico y
humano detras de cada procedimiento. El éxito de nuestra operacién y la satisfaccion de
nuestros clientes comienza con la seguridad que ellos demuestren desde su primera
atencion.

iMuch

en el despliegue de est
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