DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 7- SUCURSAL
CLARO

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.

BOTON RECOMENDADOR

VENTA FJA

PLAN DE RETENCION MOVIL

VISTA 360° ANDES

DESAFiO TERMINADO
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BOTON RECOMENDADOR
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¢{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 Botdn 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.
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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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VENTA FIJA

PROMOCIONES DESTACADAS DEL MES

Internet 500 Megas

Doble Pack 500 Megas + TV Plus




Doble Pack 500 Megas + TV Full

Veamos a continuacién las promociones disponibles:

= INTERNET éDOBLE L éDOBLE ) Promos
500 MEGAS

Tipo Pack

MEGAS + MEGAS + alambricas . woe . !
500 TV PLUS TV FULL d|5pon|b|_es Tl wlegmeCenRn | wm | wmo | am | am | o

PACK 500 PACK 500

en red FTT H Triple 3P 800 Megas + Claro TV Plus 40.990 #15.000 125.990 415,000 $25.990

Triple 3P 940 Megas + Claro TV Plus 45,990 +16.000 29990 #16,000 29,990

$ 1 7.990 Todos los planes en red Triple 3P 940 Mogas + Claro TV Full 52590 2000 2950 20000 )
T PLUS T th FTTH tienen costo de T 1 i

Cable Internet 2P 400 Megas + Claro TV Plus 433990 $11.000 522990 +11.000 122990

instalacion $0

(ERCLC Cest SR Cable Internet 2P 600 Megas + Claro TV Full 139.990 +14.000 25990 16000 125990
dih. $33.990 $39.990 ke | ane | el
CableInternet 2P %40 Megas + Claro TV Plus 0590 +13.000 27590 13000 1990

Precio con descuento Precio con descuento Cable Internet 2P 740 Megas + Claro TV Full 17,590 #17.000 wm | 40990

$22.990 $25.990 TR

Fona Internet PMOMegesFore | w0 | w0 | oam0 | wew | @as

*44 canales HD *71 canales HD Fono Internet 2P 940 Megas + Fono 7.990 000 w0 | e | wssw

max _ xiivi [ meax | riivi Solo Intornet 00 Megs 17990 34,000 v | wm N3

aso | >Tvieos I &0 | BTVNFoy Solo Internet 800 Megas 2990 9.000 wew | w00 | wasm

. Sololnernet 940 Megas 8990 1100 wm | o 0799

CARACTERISTICAS DE LOS PRODUCTOS

El plan de 500 Megas en HFC tiene una velocidad de subida de 15
Mbps.

Los planes de Fibra tienen velocidades simétricas.

El Plan de 940 Megas incluye un Extensor Wifi gratis, sujeto a

evaluacion por parte del técnico.
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extensor WiFi

Al minuto 601 se corta.

Telefonia fija con minutos libres para
’ . . i
Telefonia Hogar Minutos Libres (SLM) Eetwy-sewstriogs

CONDICIONES COMERCIALES

IMPORTANTE

e Promociones validas en Venta Nueva para canales de venta: Directa, Indirecta, DAC, GGTT, CAC,
CPS, GP, e-commerce y canales remotos de venta HFC/FTTH Hogar. Ofertas Validas para el territorio
nacional.

e Sujeto a Factibilidad Técnica y Comercial.

e Promocién de descuento es acumulable con otras promociones.

e Sepueden contratar maximo 3 decodificadores por cliente.

e No se entregan equipos telefénicos en la venta de Telefonia Hogar.
e Todas las promociones aplican a ventas con y sin portabilidad fija.

e La promocion Hot Pack es automatica si el cliente desea contratar, se debe marcar en Contrato
Electrénico.



e Todas las ofertas y promociones estan disponibles en sistema SUR y Contrato Electronico.

e Se puede contratar maximo 2 Extensores Wifi por cliente.

)

iRepasemos lo aprendido!
Selecciona la opcidn que consideres correcta:

Es correcto afirmar que, se puede contratar maximo 4 Extensores Wifi por

cliente.



O Correcto

O Incorrecto

SUBMIT

Es correcto afirmar que en caso de que el monto reclamado por “dias sin
servicio” sea menor o igual a $7.000, el ejecutivo debe realizar nota de crédito

en lineay dar solucion al cliente.

O Verdadero

O Falso

SUBMIT



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PLAN DE RETENCION MOVIL
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HERRAMIENTAS DE RETENCION DE EJECUTIVOS

Los ejecutivos deben comenzar ofreciendo el paso 1. En caso de no satisfacer al cliente se
ofrece el paso 2 (primero habiendo actualizado el plan con el paso 1). Si este se rechaza, se

pasa al paso 3 (primero habiendo actualizado el plan con el paso 1).

Veamos a continuacion el detalle:



Paca 1

Flujo + Oferta X Plan:
Plan S 15%x6M

. . Plan M 30%x6M Cambio de plan -
Actualizar plan en funcion de

su Cargo Fijo actual. Sin
descuentos

Plan L 30%x6M Downgrade: llevar a
Plan XL 30%x6M planes de flujo de
Plan Max Libre Pro 30%x6M menores prestaciones
(Aplica para multilineas)

Bolsa 400 GB (1 afio de duracion)




Nt

Actualizar plan en funcién de
su Cargo Fijo actual. Sin
descuentos

Flujo + Oferta X Plan:
Plan S 15%x6M
Plan M 30%x6M

Plan L 30%x6M
Plan XL 30%x6M
Plan Max Libre Pro 30%x6M
(Aplica para multilineas)

Bolsa 400 GB (1 afio de duracion)

Cambio de plan -
Downgrade: llevar a
planes de flujo de
menores prestaciones

Paso 1

Cargo Fijo Actual

Hasta $10.990
De $10.991 a $13.990

De $13.991 a $16.990

De $16.991 a $20.990

Sobre $20.990

$12.990

Plan L $14.990

Plan XL $18.990

Plan Max Libre Pro $22.990

Presiona sobre la imagen



Flujo + Oferta X Plan:

Plan S 15%x6M

Actualizar plan en funcion de senIMISDRxON
su Cargo Fijo actual. Sin AELLETSLL
Plan XL 30%x6M

LRI Plan Max Libre Pro 30%x6M

(Aplica para multilineas)

Bolsa 400 GB (1 afio de duracion)

Cambio de plan -
Downgrade: llevar a
planes de flujo de
menores prestaciones

Paso 3

,O Paso 3

Cargo Fijo Actual Plan Propuesto Downgrade Cargo Fijo FINAL
Hasta $10.990 Plan S

De $10.991 a $13.990 $8.990

De $13.991 a $16.990

De $16.991 a $20.990 1° Plan M (2° Plan S)

1°PlanL (2° PlanMy 3°
Plan S)

Sobre $20.990 Plan Max Libre Pro $14.990

Presiona sobre la imagen



Flujo + Oferta X Plan:
Plan S 15%x6M
Plan M 30%x6M
Plan L 30%x6M
Plan XL 30%x6M
Plan Max Libre Pro 30%x6M
(Aplica para multilineas)

Cambio de plan -
Downgrade: llevar a
planes de flujo de
menores prestaciones

Actualizar plan en funcién de
su Cargo Fijo actual. Sin
descuentos

Bolsa 400 GB (1 afio de duracion)

Paso 2

'C) Paso 2 2

Cargo Fijo Cargo Fijo
Descuento
Normal dafreces FINAL
PYD
$8.990 15% x 6 meses 18676407 Fidelizacion CF 15 $7.642
x 6 meses Personas

$12.990

Plan L $14.990
PYD

30% x 6 meses 9578925 Descuento CF 30 x
Plan XL $18.990 6 meses Personas

Plan Max Libre

o $22.990

Presiona sobre la imagen

Importante: una vez que el supervisor/jefe/retenedor inicie su fase, no debe
reutilizar la orden del ejecutivo, sino que debe ser una orden completamente

nueva.

HERRAMIENTAS DE RETENCION DE

SUPERVISOR/JEFE/RETENEDOR

Solo si la posibilidad ofrecida no satisface al cliente, se procede con las herramientas de
retencidon de Supervisor/jefe/Retenedor. Dichas herramientas se utilizan solo con los clientes

cuya fuga es inminente. El Supervisor/jefe/Retenedor debe comenzar ofreciendo el Paso 1. En



caso de no satisfacer al cliente se ofrece el Paso 2 (primero habiendo actualizada el plan con

el paso 1). Si este rechaza, se pasa al Paso 3 (primero habiendo actualizado el plan con el Paso
1).

Pasa 3

o3 et

Cambio de plan - Downgrade (llevar a planes
de flujo de menores prestaciones) + 50% x 12
meses
Se descarta Plan S

Flujo + 50% x 12 meses

Actualizar plan en funcién de su Cargo (Aplica para multilineas)

Fijo actual. Sin descuentos

Bolsa 400 GB (1 afio de duracion)

Balas de Plata: Clientes con Dsctos > 50% Renovar
Ejemplo: Si llega un cliente con un 60% de descuento (no aplica Paso 1, 2 y 3) se renueva el descuento




Cambio de plan - Downgrade (llevar a planes
de flujo de menores prestaciones) + 50% x 12
meses
Se descarta Plan S

Flujo + 50% x 12 meses

Actualizar plan en funcién de su Cargo (Aplica para multilineas)

Fijo actual. Sin descuentos

Bolsa 400 GB (1 afio de duracion)

Balas de Plata: Clientes con Dsctos > 50% Renovar
Ejemplo: Si llega un cliente con un 60% de descuento (no aplica Paso 1, 2 y 3) se renueva el descuento

Paso 1

Cargo Fijo Actual Plan a ofrecer

Hasta $10.990

De $10.991 a $13.990 $12.990

De $13.991 a $16.990 Plan L $14.990

De $16.991 a $20.990 Plan XL $18.990

Sobre $20.990 Plan Max Libre Pro $22.990

Presiona sobre la imagen



Cambio de plan - Downgrade (llevar a planes
de flujo de menores prestaciones) + 50% x 12
meses
Se descarta Plan S

Flujo + 50% x 12 meses

Actualizar plan en funcién de su Cargo (Aplica para multilineas)

Fijo actual. Sin descuentos

Bolsa 400 GB (1 afio de duracion)

Balas de Plata: Clientes con Dsctos > 50% Renovar
Ejemplo: Si llega un cliente con un 60% de descuento (no aplica Paso 1, 2 y 3) se renueva el descuento

Paso 3

,C) Paso 3

Plan Propuesto Descuento a ofrecer Cargo Fijo FINAL

Hasta $10.990
De $10.991 a $13.990

De $13.991 a $16.990

De $16.991 a $20.990 Plan XL 1° Plan L (2° Plan M) 50% x 12 meses (Plan
XL, LyM)

1° Plan XL (2°Plan L

Sobre $20.990 Plan Max Libre Pro y 3°Plan M)

Presiona sobre la imagen



Cambio de plan - Downgrade (llevar a planes
de flujo de menores prestaciones) + 50% x 12
meses
Se descarta Plan S

Flujo + 50% x 12 meses

Actualizar plan en funcién de su Cargo (Aplica para multilineas)

Fijo actual. Sin descuentos

Bolsa 400 GB (1 afio de duracion)

Balas de Plata: Clientes con Dsctos > 50% Renovar
Ejemplo: Si llega un cliente con un 60% de descuento (no aplica Paso 1, 2 y 3) se renueva el descuento

Paso 2

Descuento a
ofrecer

Cargo Fijo
FINAL

Plan S $8.990 $4.495

PlanM $12.990 $6.495

PYD
Fidelizacion CF
50 x 12 meses
Personas

Plan L $14.990 $7.495

50% x 12 meses 18676437

Plan XL $18.990

Plan Max

Libre Pro 2asE

$11.495

Presiona sobre la imagen

iRepasemos lo aprendido!

Selecciona la opcién que consideres correcta:



Un cliente con un plan antiguo Claro de $15.000 indica que quiere

cambiar oferta. ;Qué es lo primero que debemos ofrecerle?

O Ofrecer Plan L ($14.990)

O Ofrecer 30% x 6 meses al Plan L

SUBMIT

CONTINUAR
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VISTA 360° ANDES

VISTA 360° ANDES

La vista 360 corresponde a la pantalla principal de un cliente en ANDES, en donde se recopila

la informacién principal del cliente, junto con accesos directos a otras areas de la cuenta.



Datos personales del cliente: Rut,
nombre, direccion, mail, fono, etc.

IMPORTANTE:

VISTA 360° ANDES

1. Existen 3 cuentas; CLIENTE - FACTURACION - SERVICIO, si necesitas saber mas detalle de las cuentas
y creacion de estas, puedes revisar la publicacién CREACION DE CUENTAS DE SERVICIO Y FACTURACION

2. El Ingreso siempre debe ser por la cuenta de CLIENTE y el ingreso a la cuenta de SERVICIO o
FACTURACION, se debe realizar por la pestafia de JERARQUIA DE CUENTAS para elegir la cuenta segin la
direccion que se debe revisar.

3. Lo primero que se puede visualizar al ingresar a la cuenta de CLIENTE es los datos personales.
4. PESTANAS DE LA VISTA 360: En |a vista 360 se encuentran una serie de funciones a realizar, las cuales

se habilitaran dependiendo de la cuenta a la que ingreses en la vista 360 (Clientes, Facturacion o
Servicio).



Resumen
Cliente

Saldos
Totales

Jerarquia
de
Cuentas

Fallas
Masivas

Contacto
S

Perfiles

Actividad
es

Solicitude
s de
Senvicio

Pedidos

Se encuentran las secciones de: SMA (Siguiente Mejor Accion), Perfil de
Facturacion, Servicios Instalados, Actividades, Pedidos y Solicitudes de
Servicio.

Indica cuales son los saldos adeudados del cliente ya sean deudas
castigadas (deudas superiores a 365 dias) y el monto adeudado total del
cliente.

Resumen de las cuentas del cliente (cliente-servicios-facturacion) por el cual
se puede acceder a cada una de ellas, modificarlas o crearlas (facturaciony
Servicios) si es necesario.

Contiene informacion sobre las posibles dificultades de servicio detectadas
que pudieran afectar al cliente.

Valido solo para clientes empresariales que tienen a un tercero para realizar
acciones en nombre del Titular/Representante Legal.

Indica informacién asociada a la facturacion del cliente, tales como saldos,
métodos de distribucion y pago, facturas, entre otros.

Informa sobre las actividades asociadas a los productos, pedidos y
solicitudes del cliente (Envio SMS, alarmas, respuestas, etc.)

Informa sobre las solicitudes asociadas a los servicios ya sea que deben ser
atendidos en terreno o a través de un BackOffice)

Informa el historial de pedidos ingresados



Activos
Instalado
S

Alertas
de
Crédito

Historial
del
Cliente

Archivos
Adjuntos

Contiene informacion de los productos y servicios que el cliente tiene.

Notifica de las acciones de cobranza que se generan en el cliente desde que
entra a ese estado hasta que sale. Algunos ejemplos pueden ser llamadas de
cobranza, SMS, correos electrdnicos, etc.

Contiene la informacion migrada. Principalmente las ultimas transacciones
antes de la migracion.

Historial con los archivos enviados por parte del cliente como cedulas,
poderes, autorizaciones etc. No tiene limite de peso ni formatos restrictivos.

SECCIONES DE LA VISTA 360°




Siguiente Mejor - Perfil de . Productos Solicitudes

Veamos a continuacion el detalle:

En esta seccion se desplegaran las campafias indicando
Siguiente cudles son las promociones que el ejecutivo puede ofrecer
Mejor Accién al titular de la cuenta. Al seleccionar la campafia se
desplegara el script con la oferta exclusiva para el cliente

En esta seccion se encuentran las cuentas de facturacion
del cliente mévil o fijo donde en cada columna podras ver:

* Nombre: N° de cuenta de facturacién, al pinchar se
podra entrar a la vista 360 de facturacién donde podras

modificar distintos campos.

Perfil de

Facturacién * Método de Pago: Esta columna indica que tipo de pago

tiene contratado el cliente PAT, PAC, descuento por

planilla o sin método de pago (Pago tradicional).

+ Método de Distribucion: Esta Columna te informa como le
estamos enviando la boleta o factura al cliente ya sea

envio tradicional o electrénico.

Productos Es posible revisar los servicios del cliente y realizar
Instalados algunas acciones tales como:

* Modificar: Realizar cambios de plan o agregar servicios

adicionales antes de la activacion o instalacién del plan



Actividades

Pedidos

* Desconectar: Dar de baja servicios del cliente

» Reanudar: Generar la reconexion del servicio

* Actualizar Promocién: Gestionar cambio de planes

Historial de todas las actividades que se generaron en
relacion al cliente (modificaciones, activaciones,
notificaciones, etc.), la pestafia entregara la informacion
de quien cred la orden y quien finalmente la cerro,
generando asi una vista de trazabilidad sobre las
actividades que generé el cliente con sus productos y
cuentas

En esta seccidn se visualizan todos los cambios en el
contrato del cliente, lo que implica ventas de servicio fijoy
movil, visualiza actividades como reanudacion, pedido de
ventas, traslados, desconexiones, etc. Ademas, podras
filtrar el tipo de pedido para realizar una busqueda mas
eficiente



Solicitudes
de Servicio

En esta seccidn se podra revisar todas las solicitudes
realizadas por el cliente sean de caracter técnico o
comercial en cada columna se visualizara:

- Estado: Indica cédmo se encuentra la solicitud ingresada
(completa, pendiente o cancelada)

- N° de SS: Es el nUmero asignado a la solicitud

- N° de Reclamo: El niUmero de reclamo que se asigna a la
solicitud después de convertida en reclamo. Aqui es
posible identificar los reclamos ingresados por el cliente y
hacer seguimiento. Para convertir una solicitud en
reclamo.

- Usuario creador: Aqui se visualiza quien fue el usuario
que ingreso esta solicitud

- Tipo: Esta columna nos indicara que tipo de solicitud se
ingresd ya sea técnico o comercial.

- Area: Nos indica hacia donde va esta solicitud “Sernac,
Subtel, terreno, BackOffice, etc.”

- Subarea: Nos entrega una informacién del origen de la
Solicitud “Degradacién de servicio, problema técnico, etc.”




Selecciona la opciéon que consideres correcta

¢A qué seccidn corresponde la siguiente definicién: en esta seccion se

encuentran las cuentas de facturacion del cliente movil o fijo?

O Perfil de Facturacion

O Resumen del cliente

SUBMIT

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°7- SUCURSAL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°7-
SUCURSAL CLARO

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

FINALIZAR



