[image: Interfaz de usuario gráfica
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CERTIFICACIÓN INDUCCION VENTAS REMOTAS PRODUCTOS MÓVILES
Trainer Evaluador:
Fecha:

	N°
	Grupo
	Nombre Alumno
	RUT
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	3
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	8
	
	
	




*Marque SÍ o NO según corresponda.

	CHECKLIST ROLE PLAY SOLICITUD DE VENTAS
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	ACTITUD VTR
	
	
	
	
	
	
	

	1
	Saluda según protocolos establecidos	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Genera matices en el tono de voz, buena dicción y modulación. Velocidad y fluidez adecuada facilitando la comprensión del cliente.
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Personaliza al menos dos veces. Está atento a lo que indica el cliente y no solicita nuevamente la información. Identifica el tipo de cliente y logra que la atención sea de acuerdo al tipo de cliente.
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Agradece tiempos de espera, contextualiza al cliente en caso de dejarlo en espera excesiva.
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Transmite la información de manera segura demostrando dominio y conocimiento del servicio que ofrece.
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Desarrolla una expresión clara, lógica, coherente, espontánea y segura de sus ideas, es capaz de generar argumentos durante la atención.
	
	
	
	
	
	
	

	7
	No descalifica a sus pares o a la compañía. No traspasa los problemas de la empresa al cliente ni habla de VTR en tercera persona.
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Mantiene un vínculo de respeto hacia el cliente durante toda la atención.
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Al toser o estornudar, pide disculpas al cliente. No bosteza o come, no tutea al cliente, no mantiene conversaciones en paralelo.
	
	
	
	
	
	
	

	10
	Se despide según protocolos establecidos
	
	
	
	
	
	
	

	ATENCIÓN RESOLUTIVA

	11
	Entrega información adicional a la venta, por ejemplo, horarios de sucursal.
	
	
	
	
	
	
	

	12
	Digita la venta de un servicio en forma correcta, ingresa descuentos y promoción ofrecidos en el cierre.
	
	
	
	
	
	
	

	13
	Digita o actualiza correctamente los datos de cliente en sistema como nombre completo, RUT, dirección, mail, fono.
	
	
	
	
	
	
	

	14
	Facturación del servicio, Cobro de días proporcionales (si corresponde), utilizando script Cliente Nuevo o Cliente Stock.
	
	
	
	
	
	
	

	15
	Explica el cobro de SVA, como Bolsas de datos o minutos (si corresponde). Informar que puede contratar estos servicios cuando lo requiera.
	
	
	
	
	
	
	

	ASPECTOS DE REGULACIÓN

	16
	Indica que llamada ha sido grabada y que puede solicitarla llamando al 600 800 9000
	
	
	
	
	
	
	

	17
	Nombre del plan (incluyendo detalles del plan). Minutos, la cuota de tráfico y SMS/MMS (si corresponde) que incluye.
	
	
	
	
	
	
	

	18
	Indica el costo por minuto adicional y valor del equipo y/o SIM solicitado (si corresponde).
	
	
	
	
	
	
	

	19
	Indica vigencia de arriendo de 18 meses, cuota de arriedo y descuento de cuota de arriendo. Indica si se pagará en la primera boleta o en el momento. Indica en detalle las promociones que corresponden a cliente, valor de la promoción y duración de esta. Indica valor real una vez terminada la promoción.
	
	
	
	
	
	
	

	20
	Es claro en informar que corresponde a una venta y que tendrá valores asociados. Se penaliza cuando: indica que es regalo o beneficio, no ratifica que tiene costos asociados o basa la venta en descuentos.
	
	
	
	
	
	
	

	21
	Solicita autorización a cliente para enviar información publicitaria, promocional, comercial y de entretenimiento.
	
	
	
	
	
	
	

	22
	Indica que el formulario de solicitud de servicios se le enviarán en este momento y las condiciones contractuales y el anexo comercial serán enviados a su correo electrónico.
	
	
	
	
	
	
	

	23
	Verifica los datos del cliente según los procedimientos vigentes con el fin de evitar la suplantación de identidad. Valida correctamente la identidad del cliente: Nombre completo, RUT, Serie de Cédula de Identidad (recuerda siempre verificar vigencia), Dirección completa. Al contratar un tercero solicita poder notarial (copia debe ser enviada al correo electrónico, según corresponda).
	
	
	
	
	
	
	

	AFECTACIONES AL NEGOCIO

	24
	Indica las formas de pago al delivery. Indica los documentos que debe entregar. Informa que para la recepción de equipo/sim debe haber un adulto mayor de 18 y en caso de ser un 3ero indica las condiciones requeridas.
	
	
	
	
	
	
	

	25
	No incentiva de forma explícita la baja de los servicios, indicando que puede renovar descuento al termino de la promoción. No incentiva dar la baja del servicio una vez terminada la promoción. No incita a utilizar solo por el periodo de gratuidad.
	
	
	
	
	
	
	

	MANEJO DE PRODUCTOS

	26
	Identifica en el plan comercial vigente el equipo del mes
	
	
	
	
	
	
	

	27
	Identifica la promoción existente para un cliente portado que contrate cualquier equipo
	
	
	
	
	
	
	

	28
	Identifica los beneficios que tienen los clientes al contratar un plan VTR móvil
	
	
	
	
	
	
	

	29
	Identifica correctamente el valor del plan móvil indicado
	
	
	
	
	
	
	

	30
	Identifica correctamente los equipos en catálogo
	
	
	
	
	
	
	

	31
	Identifica correctamente los equipos según segmento
	
	
	
	
	
	
	

	32
	Identifica correctamente las características de los equipos móviles
	
	
	
	
	
	
	

	33
	Identifica correctamente los equipos según segmento
	
	
	
	
	
	
	

	34
	Identifica correctamente las características de los equipos móviles
	
	
	
	
	
	
	

	35
	Identifica correctamente los precios de planes según plan comercial vigente
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