
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.

CAMBIO DE PLAN MÓVIL

DESCUENTOS

VENTA ENTRE CANALES

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°4 - SUCURSAL
CLARO



PRECONDICIONES: 

Lección 1 de 4

CAMBIO DE PLAN MÓVIL

Cliente no puede tener deudas asociadas al RUT. 1

Informar que, si posee descuentos asociados al antiguo plan, estos se

pierden. 
2



POLÍTICA DE ATENCIÓN: 

¿CÓMO REALIZAR EL CAMBIO DE PLAN EN

ONE?
A continuación, revisaremos el paso a paso de cómo realizar el Cambio de Plan en ONE:

Si llega a darse el caso de que ONE cobre la penalidad Downgrade,

realiza la carga en la siguiente boleta y luego el perfil de jefe (sistema

ONE) debe eliminar el cargo pendiente.

3

Esta solicitud puede ser solicitada por el Titular o tercero con poder

Notarial, cliente en todos los casos, debe ser mayor de 18 años y con

cédula de identidad vigente.

El cambio de plan se puede realizar solo con servicios ACTIVOS y con

boleta que no esté vencida (cuenta al día).

Se debe realizar idealmente en el inicio de su ciclo de facturación,

pero si cliente desea otra fecha se puede realizar, informando que se

generará un proporcional, el cual se facturará en su siguiente boleta.

Se debe aplicar validación de identidad a través de AUTENTIA

(directo en ONE).

Las imágenes que se muestran son referenciales.

 Para ampliarlas se debe presionar sobre la imagen.  



Cambio de Plan

Paso 1

Una vez en el sistema One desde la Página Principal de Interacción se debe presionar el ícono

"Encontrar a quién llama".

Cambio de Plan

Paso 2

1. En tipo de identificación, seleccionar: Rut. También, es recomendable buscar al cliente por el

número de PCS.  En valor de identificación, ingresar Rut, sin puntos ni guion.

2. Posteriormente, se debe presionar "Enter o Buscar ahora".



Cambio de Plan

Paso 3

Seguidamente, se debe seleccionar al cliente desde la grilla de resultado y presionar "Seleccionar".

 Siempre se debe confirmar con el cliente el número PCS al cual desea realizar el cambio.

Cambio de Plan

Paso 4



Para iniciar el proceso de Cambio de Plan se deben seleccionar desde la Página Principal de

Interacción los Tópicos de Interacción: 

Motivo 1: Solicitudes comerciales

Motivo 2: Modificación al contrato

Motivo 3: Cambio de oferta comercial

Resultado: Solicitud completada 

Posteriormente, presionar la botonera “Acción”.

Cambio de Plan

Paso 5

Una vez ingresados los Tópicos de Interacción en la siguiente pantalla se debe buscar al cliente, por

lo tanto, para ejecutarlo se presiona la botonera “Buscar Ahora”.



Cambio de Plan

Paso 6

Al presionar la botonera “Buscar ahora” aparecerá en pantalla el o los números asignados al

cliente. Se debe seleccionar el número al cual se le realizará el cambio. Una vez seleccionado se debe

presionar la botonera “Iniciar Orden”.



Cambio de Plan

Paso 7

Se coloca biometría dactilar en caso de una venta presencial. Si se trata de una venta remota se

debe omitir este paso, por lo tanto, presionar “Siguiente”.



Cambio de Plan

Paso 8

En esta pantalla solo se debe presionar “Siguiente”.



Cambio de Plan

Paso 9

En la siguiente pantalla se debe seleccionar los criterios importantes para la evaluación crediticia,

para ello, se debe seleccionar:

Canal de ventas: dependiendo del canal de ventas

Tipo de cliente: se completa de forma automática

Tipo de Acreditación: siempre debe ser “Cliente Claro”

Datos de acreditación: se debe completar seleccionando No.

Datos de los documentos: se debe seleccionar las alternativas que el sistema nos entrega

por defecto.

Finalmente, se debe presionar la botonera “Evaluar”



Cambio de Plan

Paso 10

Al evaluar el sistema debe indicar “Éxito”. Seguidamente, presionar la botonera “Siguiente”.



Cambio de Plan

Paso 11

Desde la siguiente pantalla se debe seleccionar el plan que el cliente desea cambiar. Es importante

destacar que se debe seleccionar planes con el prefijo 07 2023. Una vez seleccionado se debe

presionar “Siguiente”.

Importante: siempre se debe revisar el límite de compra que emite el sistema, esto es porque

permitirá saber qué opciones con relación al precio/plan tiene el cliente para cambiarse. 



Cambio de Plan

Paso 12

La siguiente pantalla es solo información de lo que se está ejecutando.  Por lo que se debe presionar

“Siguiente”.



Cambio de Plan

Paso 13

Desde la Pantalla Atributos de Acción de Orden existen dos opciones: Realizar el cambio de forma

inmediata o agendar el cambio, esto básicamente depende de lo solicitado por el cliente. 

En la razón se debe seleccionar “Cambio de Plan” y desde el texto de la razón se debe dejar el

template correspondiente. Luego, presionar “Siguiente”.



Cambio de Plan

Paso 14

En caso de que el cliente desee agendar se debe seleccionar la “Fecha de finalización de facturación”

y en el texto de la razón dejar el template correspondiente.

a. En fecha de solicitud del servicio, debes agendar la fecha de inicio del cambio de plan. Si es

inmediato debes seleccionar la fecha destacada con circulo azul (día actual), si es agendado debes

buscar la fecha de agendamiento.

b. En la razón debes poner “Cambio de Plan”.

c. En Texto de la razón, el siguiente template.

•Plan Antiguo:

•Plan Nuevo:

•Nuevo Cargo Fijo:



•Explicación de estructura:

•Inicio:

•Proporcionales: SI/NO

d. Informar que perderá descuentos.

e. Presiona “Siguiente”.

Recomienda al cliente que el cambio de plan debe ser inmediato y para ello debes explicar

proporcionales, apóyate en la publicación No Reconoce Cobros - Proporcionales Móvil. Ahora bien,

si el cliente desea agendar También puede hacerlo, y para ello puedes guiarte con la planilla de

agendamiento cambio de plan.

 

Cambio de Plan

Paso 15

En la siguiente pantalla “Negociar Configuración de Productos Inalámbricos” si se trata solo de un

cambio de plan se debe presionar “Siguiente”. 



Si corresponde aplicar algún descuento o agregar algún SVA desde la categoría “Subproductos

Disponibles” en la opción correspondiente se debe seleccionar. 

Una vez seleccionado se debe presionar “Agregar” y de forma automática y aparecerá en los

productos incluidos.

Cambio de Plan

Paso 16

Si es el caso de que se agregó algún descuento o SVA se debe presionar “Validar” y “Calcular”. Y

para finalizar se debe presionar “Siguiente”.



Cambio de Plan

Paso 17

Seguidamente, desde la pantalla Negociar Distribución de Cargo para Negocio Móvil se debe

seleccionar el acuerdo de facturación al cual se aplicará los cargos mensuales.

 

•Facturas separadas: revisa que los cargos cobrados sean los correctos. (El sistema de forma

automática entrega factura sencilla, sin embargo, se debe seleccionar factura separadas).

•Acuerdo de facturación existente: mantiene misma cuenta financiera

•Nuevo acuerdo de facturación: se crea nueva cuenta financiera (no recomendable).

En caso de disminuir el cargo fijo, el cliente debe pagar el monto asociado, según antigüedad del

equipo. Este cargo, se instala automáticamente y será cobrado en la facturación siguiente, al cambio

de plan. Posteriormente, presionamos “Siguiente”.



Cambio de Plan

Paso 18

Posteriormente, se debe presionar "Siguiente". 



Cambio de Plan

Paso 19

En Resumen de Orden se debe seleccionar "Generar", es ahí donde el sistema carga el anexo de

cambio de plan en Gestor Documental. También puedes pinchar “Ver”, para revisar dicho anexo.

Cambio de Plan

Paso 20

Desde la pestaña "Documentos" se deben seleccionar todos y luego presionar "Enviar".



Cambio de Plan

Finalización

Al presionar "Enviar" verás que la orden de ha enviado con éxito. 

Siempre se debe informar al cliente el detalle del plan al cual cambio: atributos del nuevo plan, tipo

de plan, ciclo de facturación, emisión de la boleta, fecha de vencimiento, etc.

Importante: es recomendable volver a la pantalla principal y dejar el registro de la acción esto para

asegurar la correcta finalización del paso a paso: 

a. Ingresa los tópicos de interacción que corresponden a la gestión.

b. En notas de la interacción, dejar el siguiente template: plan antiguo, plan nuevo, nuevo cargo fijo,

explicación de la estructura, etc. 

c. Finalmente, para cerrar la gestión, pincha “Guardar” y luego “Cerrar”.



¡Repasemos lo aprendido!
Selecciona la opción que consideres correcta:

¿Cuál es la razón que se debe dejar en la pantalla Actualizar Atributos

de Acción de Orden?



SUBMIT

SUBMIT

¿Cuáles son los tópicos de interacción que se deben seleccionar para

realizar el cambio de plan en One?

Cambio de plan 

Actualizar plan 

Nuevo plan 

Motivo 1: solicitudes especiales, Motivo 2:
Modificaciones al plan, Motivo 3: Cambio de oferta
comercial, Resultado de interacción: se genera orden.

Motivo 1: solicitudes comerciales, Motivo 2:
Modificaciones al contrato, Motivo 3: Cambio de
oferta comercial, Resultado de interacción: se genera
orden.



C O NT I NU A R



Lección 2 de 4

DESCUENTOS

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



Siempre que ingreses un descuento, debes informar que, en la siguiente boleta, por única

vez, figurará el valor proporcional al descuento ingresado en relación con el ciclo actual y

que, a partir de las boletas subsiguientes, figurará el monto completo del descuento, puedes

apoyarte con el siguiente script:

"Sr(a) XXX, al ingresar el descuento implica que en la siguiente boleta figure el monto proporcional

del descuento de acuerdo a su facturación que es el día XX, por lo que en esta boleta aparece

reflejado este valor proporcional sólo una vez, a partir de las boletas siguientes aparecerá el monto

normal.”

Si el cliente no está de acuerdo con lo que comentas y solicita el descuento completo en la

siguiente boleta, de manera excepcional, puedes realizar el ajuste correspondiente, apóyate

con la publicación AJUSTES (HOGAR).

1. En SUR, ingresar RUT de cliente y luego hacer clic sobre la lupa.

2. Seleccionar “Servicios y Funciones”.

3. Seleccionar “Contratación”.

INGRESO DE DESCUENTO:

S U R  (H FC-FT T H ) E S A C (DT H )
E L IMINA R  DE S CU E NT O (H FC-

FT T H )



4. Seleccionar fila “PERSONA”.

5. Se abrirá una nueva pestaña, seleccionar “Menú contratación” y luego “Baja de servicios”.

6. Se revisa la información del cliente, en la sección “Promociones vigentes” se mostrará el listado de
descuentos activos que tiene el cliente. Para continuar hacer clic en “Siguiente”. Buscar la promoción
disponible e ingresamos el descuento ofrecido al cliente. Para guardar se debe hacer clic en “Agregar”. 

Importante:  Automáticamente se actualizará información en sección “Servicios contratados”, donde
se puede visualizar el valor total de descuentos en la boleta del cliente.

IMPORTANTE: Si no selecciona o carga bien el descuento, al dar clic en “Siguiente” el sistema arrojará el
siguiente mensaje: "Ud. no ha seleccionado ninguna herramienta de retención, se procederá con la baja total
de los servicios y adicionales contratados".

7. Para continuar, hacer clic en “Siguiente”.

8. Debemos señalar el motivo por el que el cliente deseaba dar de baja sus servicios, para ello,
completamos todos los campos señalados. Luego clic en “Siguiente”. 

9. Finalmente, el sistema nos entregará un número de orden de trabajo. Dar clic en “Terminar”. 

Informa: 

“Sr. XXX el descuento de $XXXX por X meses quedó ingresado en sistema; desde la próxima boleta y durante X
meses su pago será de $XXXXXX. En la boleta del mes de XXX la boleta volverá al valor normal de $XXXXXX”.



1. Para el ingreso del Descuento por retención en DTH, se ingresará a módulo Comercial, como a
continuación se detalla el paso a paso: 

2. Ingresar nombre usuario y contraseña asignada. 

3. Ingresar al sub-menú Consulta Contratos.

4. Para acceder al contrato del cliente y aplicar la herramienta de retención debes ingresar el Rut y dar
Enter. 

5. En seguida hacer clic en los datos del cliente y con el botón izquierdo del mouse abrirá una lista
desplegable, donde usted seleccionará Contrato. 

6. Para el ingreso del descuento por fidelización, debe seleccionar Otros Descuentos. 

S U R  (H FC-FT T H ) E S A C (DT H )
E L IMINA R  DE S CU E NT O (H FC-

FT T H )



7. Se abrirá una nueva pantalla, donde debe selecciona el descuento a ingresar, también debe ingresar
la fecha Desde - Hasta. Cuando se ingrese la promoción se debe colocar especial cuidado en las Fechas,
Fecha Desde - Fecha Hasta, ya que dependerá del ciclo al que pertenezca el cliente lo que se deberá
ingresar. 

8. Después de ingresar el descuento y registro de fechas debes pulsar el icono de diskette para
guardar la acción que efectuaste.

9. Es importante también dejar registro de lo que realizaste (retención) en Notas. Cada vez que otorgues
una retención debes dejar registro de esta acción en pestañas Notas de Comercial, pues ahí se revisa
el historial de promociones del cliente.  

10. Para agregar la Nota de tu atención debes hacer click en Ingresar Notas. 

11. Debes ingresar una Descripción de la Nota, Retención…. Una Observación, con lo ofrecido y
aceptado por el cliente, plazos, montos, etc. 

12. Recuerda siempre al terminar tu registro en Notas pulsar el icono de diskette para guardar la
acción.



1. En SUR, ingresar RUT de cliente y luego hacer clic sobre la lupa.

2. Seleccionar “Servicios y Funciones”.

3. Seleccionar “Contratación”.

4. Seleccionar fila “PERSONA”.

5. Se abrirá una nueva pestaña, seleccionar “Menú contratación” y luego “Baja de servicios”.

6. Se revisa la información del cliente, en la sección “Promociones vigentes” se mostrará el listado de
descuentos activos que tiene el cliente. Para continuar hacer clic en “Siguiente”. 

7. Buscar la promoción que se debe eliminar y hacer clic sobre la sección para desmarcar. Para guardar
se debe hacer clic en “Agregar”.

Importante:  Automáticamente se actualizará información en sección “Servicios contratados”, donde
se puede visualizar el valor total de descuentos en la boleta del cliente.

IMPORTANTE: Si no selecciona o carga bien el descuento, al dar clic en “Siguiente” el sistema arrojará el
siguiente mensaje: "Ud. no ha seleccionado ninguna herramienta de retención, se procederá con la baja total
de los servicios y adicionales contratados".

8. Para continuar, hacer clic en “Siguiente”.

9. Debemos señalar el motivo por el que el cliente deseaba dar de baja sus servicios, para ello,
completamos todos los campos señalados. Luego clic en “Siguiente”.

10. Finalmente, el sistema nos entregará un número de orden de trabajo. Dar clic en “Terminar”.

S U R  (H FC-FT T H ) E S A C (DT H )
E L IMINA R  DE S CU E NT O (H FC-

FT T H )



¡Repasemos lo aprendido!
Selecciona la opción que consideres correcta:

Es correcto afirmar que siempre que cuando se ingrese un descuento, se

debe informar que, en la siguiente boleta, por única vez, figurará el valor

proporcional al descuento ingresado en relación al ciclo actual.



SUBMIT

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Verdadero

Falso



Lección 3 de 4

VENTA ENTRE CANALES

CONSIDERACIONES AL SOLICITAR UN CAMBIO DE
CÓDIGO/REASIGNACIÓN DE VENTA:



El límite de tiempo para realizar una solicitud de cambio de código es

hasta el 6° día hábil una vez completada la instalación, de lunes a

sábado sin considerar feriados. A excepción del último día del mes,

donde sólo podrán realizar la solicitud hasta el 5° día hábil. En base de

ventas fijas, deben ser órdenes en estado instalada. Posterior a este

plazo, NO se considerará la revisión.

Las solicitudes referentes a la política de venta entre canales se deben

realizar enviando un correo a: clarovec@clarovtr.cl.

Estas solicitudes aplican solo para casos de ventas entre canales o

equipos, según se detalla a continuación: 

➔ Ventas entre canales.

➔ Ventas dentro del canal Sucursal, pero entre distintas sucursales.

(CAC)

➔ Ventas dentro de uno de los canales de Venta Remota, pero entre

distintos operadores. (ej. entre Solvencia y GBI)

➔ Ventas dentro de uno de los canales de Venta Presencial, pero entre

distintos operadores/distribuidores.

Las solicitudes por ventas entre vendedores del mismo equipo deben

ser escaladas a la subgerencia de cada canal, según corresponda.

A continuación, se indican los responsables: 

➔ Ventas dentro de una misma sucursal – Subgerentes de Atención

Sucursales.

➔ Ventas dentro de un mismo equipo de Venta Remota – EPS.



➔ Ventas dentro de un mismo operador – Administrativo de Ventas

del canal.

➔ Ventas dentro del canal, pero entre distintos operadores (ej. entre

San Lucas y Mirasol) – Administrativo de Ventas del canal.

Una vez recibida la solicitud, el plazo de respuesta por parte del equipo

que valida las solicitudes al cambio de código es de 72 horas hábiles

(de lunes a sábado sin considerar feriados). En periodos de

contingencia el plazo será de 96 horas, lo cual será siempre informado

a los canales previamente.

Visualización de Cambio de código: los cambios de códigos son

visibles en las bases o reportes de venta oficiales.

Para solicitar cambio de código se debe completar la tabla que está a

continuación, llenando todos los datos solicitados, y debe ser

enviada por un supervisor/BO/coordinador al correo indicado. Sin los

datos requeridos, o bien, no es enviado por el

supervisor/BO/coordinador a cargo, no puede ser revisado, esto es de

responsabilidad del interesado, y con ello, no afecta los plazos

estipulados aquí.
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¡Repasemos lo aprendido!
Selecciona la opción que consideres correcta:

Los datos requeridos (obligatorios) son:

➔ Rut del cliente *

➔ Número de OT *

➔ Motivo del cambio: Solo es considerado VEC

➔ Código de vendedor actual

➔ Código de nuevo vendedor *

➔ Servicios: productos para los que se está solicitando el cambio de

código *

➔ Fecha ingreso de la venta *

Una vez recibida la respuesta por parte del equipo que valida las

solicitudes, tendrán un plazo de 72 horas hábiles para apelar. La

respuesta a esta apelación se entregará en un plazo de 72 horas

hábiles.

El límite de tiempo para realizar una solicitud de cambio de código es hasta el

6° día hábil una vez completada la instalación, de lunes a sábado sin

considerar feriados.



SUBMIT

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Verdadero

Falso



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

FINALIZAR

Lección 4 de 4

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°4- SUCURSAL CLARO
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°4 -
SUCURSAL CLARO


