DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°15 - MOVIL

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

~—— RENOVACION DE EQUIPO
~— BOTON RECOMENDADOR

~— DESAFIO TERMINADO
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RENOVACION DE EQUIPO

OBJETIVO:

©




Detallar como atender a clientes que solicitan la
renovacion de su equipo mavil via Call Center.

POLITICA DE ATENCION:

e Larenovacion de equipo debe ser realizada solo por el titular del servicio.

e Alinicio de la atencion, no debes realizar validacion de identidad, solo debes consultar si
es el titular o un tercero quien nos contacta. La validacion de identidad se efectda una
vez que se concreta la renovacién del equipo en el Mantenedor de Ofertas, a
través de un cuestionario o por validacion facial.

e Sj el cliente menciona que no es el titular, si no un tercero usuario del servicio se debe
informar que solo es posible entregar informacién sobre valores y caracteristicas de los
equipos (maximo 3 equipos) y no informacién contractual del titular como, por
ejemplo, deuda por contrato de arriendo (si es que tuviese), si puede optar a equipo en
cuotas (evaluacién comercial), etc. Para cotizar los valores de los equipos, te puedes
apoyar del siguiente link https://www.clarochile.cl/personas/ofertaplanconequipo/.

e Si el cliente presenta deuda vencida en su servicio, igualmente es posible brindar la
atencion, pero solo a modo de cotizacién, asesorando al cliente sobre la renovacion de
su equipo. Se le debe informar cual es el monto adeudado y que al momento de
solicitar la renovacion no debe presentar esta deuda.

¢ Si el mensaje del Evaluador Express no le permite al cliente acceder a la modalidad de
renovacion que desea, nunca lo derives a otro canal de atencién para una nueva
evaluacion. La respuesta que entrega el Evaluador Express es el mismo en todos los
canales de atencion.

e No debesinformar al cliente que espere 1 0 2 meses para que el mensaje del Evaluador
Express sea distinto, ya que puedes generar una falsa expectativa en el cliente lo que


https://www.clarochile.cl/personas/ofertaplanconequipo/

puede conllevar una mala experiencia a futuro. Las respuestas del Evaluador Express
dependen de varios factores no exclusivamente del comportamiento de pago.

ATENCION:

EJECUTIVO KILLER

Si la atencion es brindada por un Ejecutivo Killer, éste debe realizar todo el proceso de renovacion,
desde la cotizacion hasta la gestion en el Mantenedor de Ofertas.

Veamos a continuacion los pasos que debe realizar el Ejecutivo de Front:

1. Informar al cliente en que consiste la atencion: Al momento de recibir una solicitud de
renovacion de equipo movil debes informar al cliente en que consiste esta atencion, indicando que se
realizara una evaluacién comercial.

2. Revisar el mensaje del Boton Recomendaciones: Se debe ingresar al CRM One con el PCS del
clientey en la Pagina Principal de Interaccion da clic sobre el botdn de Recomendaciones. Se selecciona
la categoria Fidelizacion y revisa si tiene un mensaje de recambio de equipo con financiamiento en la
boleta.

3. Revisar el mensaje del Evaluador Express: Al realizar la consulta, el evaluador entregara la
modalidad de renovacién de equipo a la que puede optar el cliente.

4. Indagar con el cliente cual es el equipo que desea: Consulta al cliente cudl es el equipo que esta
buscando con el fin de verificar si el modelo se encuentra disponible para la renovacion por esta via.
Revisa en el Mantenedor de Ofertas los equipos que estan disponibles para la renovacion.

5. Revisar el Estado de la linea en CRM ONE: Se debe revisar si la linea esta activa, para ello ingresa a
CRM One con el PCS del cliente y en el costado izquierdo o en la parte superior de la pagina principal
revisa su estado.

6. Revisar la situacion comercial del cliente: Para poder realizar la renovacion de su equipo, el
cliente no debe presentar deuda vencida o histdrica a su Rut (del servicio movil). Para esto, ingresa al
Portal de Pago Express.



7. Revisar que la linea no tenga un contrato de arriendo vigente por un equipo: En los
Productos Asignados, revisa en la seccion Contrato por arriendo de Equipo las fechas de Inicio y
Termino del compromiso de arriendo, asi como también, el Tipo de adquisicion para validar si el
contrato aun esta vigente.

8. Revisar si la linea tiene un plan compatible con equipo en arriendo (solo para la modalidad
de renovacion pie + cuotas): En los Productos Asignados, revisa en la fila Plan Base el nombre del
plan asociado al nimero del cliente. Si el plan contiene el prefijo ARR (equipo en arriendo), quiere decir
que es compatible con equipos en arriendo y que no es necesario modificar el plan.

GESTION: Se debe ingresar al Mantenedor de Ofertas y seleccionar el equipo por el que va a renovar el
cliente y validar la identidad a través del cuestionario de validacion de identidad.

Se debe orientar al cliente como realizar el pago. Y finalmente registrar la atencion.

iRepasemos lo aprendido!

Selecciona la opcidn que consideres correcta:

La renovacion de equipo debe ser realizada solo por el titular del

servicio.

O Verdadero



O Falso

SUBMIT

CONTINUAR
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BOTON RECOMENDADOR

¢QUE ES EL BOTON RECOMENDADOR?

También conocido como “Recomendador” es una herramienta que tiene el CRM ONE que
contiene las ofertas que se le sugiere a cada cliente segun el tipo de equipo que tiene

actualmente, desde este Boton de Recomendaciones se puede ofrecer:

1.Renovacion de equipo con pago al contado



2.Renovacion de equipo con financiamiento en la boleta

MENSAJES DEL BOTON RECOMENDADOR

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

e “Cliente puede renovar su equipo con financiamiento en boleta con el modelo
XXXXXX".

e “Cliente puede renovar su equipo con pago al contado o hasta 24 cuotas sin interés con
el modelo XXXXXX".

e “Cliente puede renovar su equipo por cualquiera del catalogo en hasta 24 cuotas sin
interés con su tarjeta de crédito, recuerda revisar igualmente el motor de crédito”
(oferta genérica).

USO DEL BOTON RECOMENDADOR

e El objetivo del uso de esta herramienta es ofrecerle una renovacién
de equipo a un prospecto grupo de clientes y con esto se busca
disminuir el Churn (tasa de cancelacion) al recomendarles un equipo

que les podria interesar y esté acorde con lo que busca y puede optar.

Un cliente que realiza un recambio de equipo es un cliente que esta
mas contento en la companiia y se quedara la cantidad de meses que

cargo ala boleta.



. 4

El equipo recomendado es
solo referencial, cliente
puede estar interesado en
ese o algun otro del
catdlogo de equipos
segun disponibilidad de
cada canal.

v

Siempre es importante
revisar el motor de crédito
para visualizar si el cliente

aplica para el
financiamiento en la
boleta.

En el caso de pagar con
tarjetas de crédito esta la
opcion de cuotas sin
interés con todos los
bancos disponibles.

:DONDE SE VISUALIZA EL BOTON

RECOMENDADOR EN ONE?

Se debe ingresar al CRM One con el PCS del cliente y en la Pagina Principal de Interaccion se

visualizard el Boton de Recomendaciones el cual se encuentra en la parte central

parpadeando.
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Si dentro de las recomendaciones, si se tiene una oferta de
recambio con financiamiento en la boleta con el mensaje “Cliente
puede renovar su equipo con financiamiento en boleta con el
modelo XXXXXX”, quiere decir que el cliente si puede optar a
renovar su equipo en la modalidad pie + cuotas con cargo a la

boleta.



Si dentro de las recomendaciones no se indica que el cliente
puede optar a la renovacién en la modalidad pie + cuotas con
cargo a la boleta, y se indican cualquiera de estos mensajes:

“Cliente puede renovar su equipo con pago al contado o hasta 24
cuotas sin interés con el modelo XXXXXX”

“Cliente puede renovar su equipo por cualquiera del catdlogo en
hasta 24 cuotas sin interés con su tarjeta de crédito, recuerda
revisar igualmente el motor de crédito”,

Significa que el cliente tiene la posibilidad de renovar el equipo
con pago al contado o con pago con tarjeta de crédito.

IMPORTANTE

De igual forma podemos destacar que al pagar el equipo al
contado se pueden mencionar los siguientes beneficios:

‘Puede optar a valores mucho mas econémicos que si lo lleva en
su boleta.

‘Pagar hasta en 24 cuotas sin interés con tarjeta de crédito del
Banco Santander, Banco BCI y Scotiabank y en 18 cuotas sin
interés con tarjetas de crédito del Banco de Chile.

‘No quedar sujeto a un contrato de arriendo.



iRepasemos lo aprendido!

Selecciona la opcidn que consideres correcta:

Si el Botén Recomendaciones indica “Cliente puede renovar su equipo con

financiamiento en boleta con el modelo XXXXXX” ;Qué significa?

Significa que el cliente si puede optar a renovar su
equipo en la modalidad pie + cuotas con cargo ala



boleta.

Significa que el cliente si puede optar a renovar su
O equipo en la modalidad contado y con cargo a la
tarjeta de crédito.

SUBMIT

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°15- MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°15-
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



