
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.
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MODELO 3D - MANEJO DE OBJECIONES Y CIERRE

MANEJO DE OBJECIONES Y CIERRE

MANEJO DE OBJECIONES



Que existan objeciones es una buena noticia, es tu oportunidad de generar más confianza con tu

cliente y puedas asesorar en base a sus cuestionamientos. Para las objeciones que nos presente el



cliente, siempre debemos estar preparados (as), conocer al detalle nuestros productos, conocer los

productos de la competencia, tener en consideración lo que nuestro cliente nos está entregando

como información y generar la contención de las dudas de nuestro cliente.

El cierre es un “llamado a la acción”, donde sí hemos desarrollado todos los pasos anteriores en

nuestra negociación, ahora solo debemos cerrar nuestro acuerdo con el cliente. El cierre debe

componer un resumen de los acuerdos realizados anteriormente y además el paso a la acción, el

que se traduce en; firmar un documento, acordar la fecha de entrega del producto o generar una un

compromiso de ambas partes para instalar el producto.

CIERRE





CONTINUAR
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CICOS DE FACTURACIÓN (DOM)

El ciclo de facturación es el período de tiempo en el cual se
registran, consolidan y valorizan todos los consumos, cargos fijos y

adicionales asociados a los servicios de un cliente, con el fin de
emitir una boleta o factura..



IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN
 

Desde el 18 octubre 2023, ya no están disponible los ciclos 2 - 10 - 12, para ningún tipo de venta,
tanto para clientes nuevos como stock.

Recuerda que, si realizas una venta para un cliente stock y una gestión de post venta, siempre
debes utilizar ciclos de facturación vigentes. Nunca debes utilizar el ciclo 44.

A los clientes se les notifica vía SMS la emisión de su boleta con el siguiente mensaje: "Claro
informa: Su factura se encuentra disponible con vencimiento DD/MM, agradecemos su
preferencia".

Revisa los ciclos del año ingresando a clave

Los períodos de servicio de los ciclos de facturación son los siguientes

SERVICIO MÓVIL

CICLOS DE

FACTURACIÓN

VIGENTES

CAMBIO DE CICLO DE
FACTURACIÓN

IMPORTANTE MATRIZ



CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL CAMBIO DE CICLO DE FACTURACIÓN

¿Quién lo solicita?
Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para

Sucursales)

¿Dónde se puede

solicitar?
Se puede solicitar en cualquier canal de atención.

¿Qué documentos se

deben presentar?
Solo carnet de identidad vigente para realizar validación.

¿Aplica Validación de

Identidad?

Si aplica. Apóyate de la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN DE

IDENTIDAD.

Requisitos

- Debe tener al menos 1 boleta emitida y pagada.

- Se puede realizar el cambio de ciclo con o sin deuda vencida.

- Si el cliente presenta deuda vencida, se debe activar el servicio para

realizar la gestión y el cliente debe pagar su cuenta antes de 48

horas considerando que el servicio se volverá a bloquear, además la

solicitud de cambio de ciclo que ha realizado, no se ejecutará en sistema si

aún registra deuda.

- Si tiene 2 o más números móviles asociados al perfil de facturación, se le

debe informar que el cambio de ciclo se reflejará para todas sus líneas.

- El cambio de ciclo genera cobros proporcionales, por lo que siempre se

debe explicar en detalle como el cliente lo verá reflejado en su

boleta. Además, en caso de tener equipo en arriendo, también debes

informar que se generará el adelanto de una cuota en la boleta donde se

realizará el cobro proporcional.

CICLOS DE

FACTURACIÓN
VIGENTES

CAMBIO DE CICLO DE

FACTURACIÓN
IMPORTANTE MATRIZ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721


IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN
 

El cambio de ciclo es a nivel de Perfil de Facturación (CBP), por lo que afecta a todas las cuentas
financieras asociadas a este, es decir, todas las cuentas financieras quedarán con el nuevo ciclo de
facturación.

Informa siempre los cobros proporcionales, para ello, apóyate con la publicación EXPLICACIÓN DE
BOLETA MÓVIL Y HOGAR.

Los ciclos vigentes son:

MATRIZ DE ATENCIÓN CAMBIO DE CICLO DE FACTURACIÓN MÓVIL

VERIFICACIONES
PREVIAS

Revisa si el cliente tiene un cambio de ciclo de facturación
pendiente, para ello da clic sobre el nombre del cliente en la parte

CICLOS DE

FACTURACIÓN
VIGENTES

CAMBIO DE CICLO DE

FACTURACIÓN
IMPORTANTE MATRIZ

CICLOS DE

FACTURACIÓN
VIGENTES

CAMBIO DE CICLO DE

FACTURACIÓN
IMPORTANTE MATRIZ



superior de CRM One y busca el perfil de facturación asociado al número

de teléfono. En el ciclo de facturación da clic sobre número del ciclo y
veras si tiene na solicitud pendiente.

a) Si el cliente si tiene una solicitud pendiente, informa lo siguiente y
finaliza la atención. 

Sr(a) XXXX, usted ya cuenta con una solicitud de cambio de ciclo
pendiente, por lo cual, el sistema no permite ingresar una nueva

solicitud.
 

b) Si el cliente no tiene una solicitud pendiente, continúa con el
apartado GESTIÓN.

GESTIÓN
Realiza el cambio de ciclo en CRM One, para esto apóyate del
apartado PASO A PASO CAMBIO DE CICLO EN CRM ONE.

INFORMA SCRIPT CLIENTE SIN DEUDA 
Call Center y Sucursales

Sr(a) XXXX, le comento que el cambio de ciclo se verá reflejado desde el
próximo mes.     Adicionalmente, tome en cuenta que en su siguiente

boleta incluirá cobros correspondientes al periodo en curso XX/XX, hasta
el XX/XX y luego, para el mes XXXX (subsiguiente), se facturará su boleta

con el cobro proporcional correspondiente al periodo XX y vencimiento
YY.

 
Canales Digitales

Sr(a) XXXX, te comento que el cambio de ciclo se verá reflejado desde el
próximo mes.     Adicionalmente, tome en cuenta que en su siguiente

boleta incluirá cobros correspondientes al periodo en curso  XX/XX, hasta
el XX/XX y luego, para el mes XXXX (subsiguiente), se facturará su boleta

con el cobro proporcional correspondiente al periodo  XX y vencimiento
YY.

 
SCRIPT CLIENTE CON DEUDA 

Call Center y Sucursales
Sr(a) XXXX, el cambio de ciclo y activación de su servicio ya se encuentra

realizado, sin embargo, le recuerdo que debe pagar su cuenta antes de
48 hrs. Ya que el no pago, implica que su servicio se volverá a bloquear y

además la solicitud de cambio de ciclo que he realizado en sistema, no se
ejecutará si aún registra deuda.

 
Canales Digitales



XXXX, el cambio de ciclo y activación de tu servicio ya se encuentra

realizado, sin embargo, te recuerdo que debes pagar tu cuenta antes de
48 hrs. ya que el no pago, implica que tu servicio se volverá a bloquear y

además, la solicitud de cambio de ciclo que he realizado en el sistema, no
se ejecutará si aún registra deuda.

REGISTRA

Registro de Atención en CRM One:
Motivo 1: Solicitudes financieras, Motivo 2: Modificaciones Acuerdo

Pago, Motivo 3: Cambio Ciclo y Resultado: Solicitud completada.
Registrar en la atención:

- Nombre de la persona que atendemos
- Ciclo actual.

- Ciclo nuevo.
- Nueva fecha de emisión de boleta.

- Nueva fecha vencimiento de boleta.
- Día de renovación de minutos y GB.

- Se informa cobros proporcionales.

REVISA EN CLAVE EL PASO A PASO CAMBIO DE CICLO EN CRM ONE

CONTINUAR

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/472
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POLÍTICA PNG MÓVIL Y FIJO

DEBES SABER

A través de un Back Office se acreditará el cumplimiento de las políticas comerciales

definidas:

Inicio de actividades hace 3 meses o más



El Ejecutivo de Ventas deberá completar el Formulario de Ingreso de Acreditación, disponible a través de
Google Forms, el cual será utilizado para registrar y gestionar la información correspondiente al proceso
de acreditación.
 
Importante: Para acceder al formulario y permitir la carga de archivos, es requisito iniciar sesión con
una cuenta de Gmail.
 
URL:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd1QIEpTs1V_kUTDya7fvj32tBrVLkNELgJVYfuNpT1bFdE5Q/vi
ewform

Año último timbraje:

Período hoy Enero a Junio: año actual o anterior.

Período hoy Julio a Diciembre: año actual.

Presentar carpeta tributaria para créditos (opcional).

Generado año actual

Plazos carga y apelaciones:

Carga en forms: Máximo 48 horas desde ingresada la venta.

Apelaciones: Máximo 72 horas desde envío de reporte.

GESTIÓN

A B C D

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd1QIEpTs1V_kUTDya7fvj32tBrVLkNELgJVYfuNpT1bFdE5Q/viewform


Datos a solicitar:

Fecha de Venta

Rut Cliente

Rut Vendedor / Ejecutivo 

N° de PCS / N° de Pedido

PCS / Pedidos Gestionados

Respaldo Inicio de Actividades (Obligatorio, Imagen o PDF)

Respaldo año último timbraje (Obligatorio, Imagen o PDF)

Respaldo carpeta tributaria para créditos año en curso (Opcional, Imagen o PDF) 

A B C D



Respaldo Inicio de Actividades y fecha último timbraje.

 
LINK:https://www2.sii.cl/stc/noauthz

Fecha Inicio de Actividades y Año Último Timbraje

A B C D

https://www2.sii.cl/stc/noauthz


Obtenido por cliente en SII

Situación Tributaria -> Carpeta Tributaria Electrónica -> Generar Carpeta Tributaria para Créditos

Situación Tributaria -> Carpeta Tributaria Electrónica -> Revisar Historial de Carpetas Tributarias
Regulares Emitidas

A B C D



Debes ver todo el contenido para continuar

Revisa la Política en Clave ingresando AQUÍ 

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/261
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DEVOLUCIÓN DE EQUIPOS FIJOS

OBJETIVO: Recepcionar correctamente los equipos fijos que entregue un cliente –

titular o usuario- en alguna de nuestras sucursales

ALCANCE: De forma simple identificar canales que aplica, y que clientes se aplica esta

atención



Aplica a: Sucursales

Negocio: Fijo HFC y Fibra.

MATERIAL DE APOYO

Haz clic AQUÍ para revisar información adicional al procedimiento de DEVOLUCIÓN DE EQUIPOS
FIJOS

VERIFICA PRECONDICIONES

1. Valida si la desconexión está cursada en Andes.

1.1. Si la baja no está realizada, aplica el PROTOCOLO DE RETENCIÓN. Apóyate en la publicación
BAJA DE SERVICIOS

1.2. Si la baja está realizada, verifica si dicho pedido de desconexión está completado

> Pedido desconexión en estado PENDIENTE: Informa al cliente la fecha de la baja y ofrece
mantener los equipos hasta esa fecha. Si el cliente no acepta, recepciona los equipos para registrarlos
en el FRONT DE POSTVENT según el paso a paso de esta publicación
 
> Pedido desconexión en estado completado: recepciona los equipos para registrarlos en el FRONT
DE POSTVENTA según el paso a paso de esta publicación

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/993


Ingresa al FRONT DE POST VENTA, con tus credenciales de IDM

PASO 1



Elige la opción MUNDO FIJO

PASO 2



Ingresa el rut del titular de la cuenta

PASO 3



EL FPV desplegará el mensaje de DEVOLUCIÓN DE EQUIPOS

PASO 4



Completa todos los campos requeridos:

Datos del titular de la cuenta

Motivo de devolución

N° de pedido de la desconexión

PASO 5



Se desplegará una pantalla donde debes elegir el equipo que estás recepcionando y el

número de serie. Para finalizar presiona GUARDAR. Realiza esta operación por cada equipo

que recepciones

PASO 6



El FPV mostrará los equipos que ingreses, En caso de eliminar uno, presiona el botón de

basurero. Si estás seguro de los equipos ingresados, presiona CONTINUAR

PASO 7



Revisa que en la pestaña CONFIRMACIÓN toda la información sea la correcta. Si es así

pincha el botón CONFIRMAR DEVOLUCIÓN.

PASO 8



Se desplegará el mensaje de éxito. Presiona el botón VER FORMULARIO DE BODEGA. Este

deberás enviarlo por correo al personal de bodega para que así lo incluya con los equipos

que estás recepcionando.

PASO 9



En paralelo, el cliente recibirá un email con el comprobante de los equipos recepcionado

PASO 10



Informa al cliente que es importante que conserve el comprobante de recepción, dado

que es un respaldo de que no tiene pendientes con nuestra compañía.

 Script sugerido:

 “La devolución quedó registrada correctamente. En unos minutos recibirá un correo que me

indicó previamente, con el comprobante de recepción de equipos. Le recomiendo conservarlo, ya

que es el respaldo de que no tiene equipos pendientes con nuestra compañía.”

PASO 11



REGISTRA

Atención comercial - > Baja servicio -> DX de servicio Principal

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención/llamada

Información entregada

Gestión Realizada.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Revisa esta información en Clave ingresando AQUÍ 

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/496


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

FINALIZAR

Lesson 5 of 5

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°05

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N° 05


