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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 03 AL 21 DE SEPTIEMBRE
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MODELO 3D - ENCUESTA Y OFERTA

-

Dentro del Modelo 3D se encuentran los puntos de Encuesta y Oferta, a
continuacién revisaremos el detalle:

ENCUESTA:




La forma de descubrir las necesidades de los clientes es
preguntando. Debes aprovechar el vinculo que has construido para
realizar buenas preguntas, que son las que te permiten obtener
informacién relevante, tanto del producto que utiliza el cliente, su
contexto personal, laboral e intereses. Esto te permite perfilar al

cliente y ofrecerle los productos acorde a sus necesidades.

OFERTA:




Se trata de hacer un anclaje entre lo que sabes de tu cliente gracias a
los pasos anteriores, y el mejor de tus productos para su realidad.
Presenta el producto de forma personalizada, un traje a medida y

gue responda realmente a lo que el cliente necesita.

Importante: la oferta se compone de Precio-Atributos-Conveniencia.

iNo te quedes sin ofertar!

CONTINUE
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CAMBIO DE SIM CARD

CONSIDERACIONES:

El cambio de SIM Card es sin costo a todo evento.

Si la SIM Card esta bloqueada, revisa la publicacion
Bloqueo/Desbloqueo Robo Pérdida



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

Sélo en los casos donde el cliente no tenga su cédula
de identidad por robo, debes derivar al cliente a la
sucursal mas cercana. Para cualquier otro motivo de
cambio de SIM Card, debes hacerlo en Front de
Postventa (FPV).

Recuerda al cliente que si tiene sus contactos

respaldados en la SIM Card, estos se perderan.

e Hay clientes que tienen tarjetas SIM Card
obsoletas, que no pueden traficar en 4G. Por
medio del Recomendador, aparecera este mensaje
para aquellos clientes, lo que implica que se le
debe ofrecer renovar su SIM Card de manera
gratuita, entregando una nueva que si trafique en
4G.

PASO A PASO CAMBIO DE SIM CARD

*Las imdgenes que se muestran a continuacién son referenciales



FRONT POSTVENTA

Claro®

1
Claro-

Ingresar

RUT

Contrasefia

Version 4.7.1

Revisaremos a continuacion, el paso a paso para gestionar el cambio de SIM
Card.



Claro-

1
Claro=

Ingresar

1. Ingresa al Front de PostVenta (FPV) por medio del siguiente link

https://fpv-prod.clarovtrcloud.com con las credenciales de IDM.



https://fpv-prod.clarovtrcloud.com/

1
Clarg=  usuanio cAc 1os3ssto [413s] O Inici = Estados de Solicitud

Claro-

Para comenzar, ingresa los datos del
cliente;

Rut Cliente

N° de serie de carnet de identidad

Si el cliente entrega su Rut y numero de serie, ingresa estos datos en FPVy

presiona Buscar.



1
C|aro’- Usuario CAC 200375548 [J934] Y} nicio (=) Estados de Solicitud (> cerrar Sesion

4 Volver

Selecciona Cambio SIM e ingresa la informacion necesaria.



1
Claro’- Usuarie CAC 180838500 [J138] 3} Inicie [= Estades de Sollcitud (& Caneelar Solicitud [ Cerrar Sesién

RUT TITULAR: 14 615 626-2 | NOMBRE APELLIDO: MARIA JOS ARIMAN | 1D; 100990

Informacion SMCard

Infarmacion SIMCard

N*PCS

+56

Mail

A1933ELIVE GL

SIMCard actual
Esperanda datos

Motivo de cambio

Ingresa una observacién

[ wLimpiar

Al seleccionar el boton Cambio SIM, deberas completar los datos solicitados en
la pestafia Informacién SIM Card. Ingresa el PCS al que realizaras el cambio de
sim, confirmar el e-mail y valida la simcard actual con el cliente. Luego, debes
seleccionar el motivo de cambio (robo, pérdida, cambio de tecnologia o mal

funcionamiento del servicio) e ingresa una observacién. Presiona Continuar.



suario CAC 200375548 [J934]

Informacion SIMCard Validacion de Identidad

Validacion de identidad

Para completar esta operacion de Cambio de SIMCard es necesario validar la identidad del cliente, por favor selecciona una de las opciones
(@) Validacion por biometria facial Validacion por biometria dactilar

Confirma el medio por donde desea recibir el link para confirmar la validacion de Identidad

@ Mail

Correo Electronico

‘e

Luego, FPV mostrara la pestafia Validacion de Identidad. IMPORTANTE: Sélo en
caso que no sea posible validar identidad mediante biometria dactilar se

debe validar mediante biometria facial.
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Una vez validada la identidad exitosamente, en la pestafia Nueva SIM
Card ingresa la serie de la simcard que sera asignada al pcs, considera tener
cuidado en el ingreso de este dato para no generar una inconsistencia en la
informacién y provocar una mala experiencia en el cliente. Luego

presiona Procesar.
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En la pestafia Resumen se indica el detalle de la gestidon de cambio de SIM

realizada.



ijCambio de SIM exitoso!

La solicitud N° 917425 se ha creado exitosamente

Momibre Clionte: RUT.

MLAREA WAL ENTIMNA GARCIA 784357815
HUANCAYO Mueva SIMCarnd:

N® PCS: B SH0Z2 A4 TS TEOO
+35 988174140 Hueva IMSI

Método de Vabdacion FI0030ET S0 3T

Bometria Facial Aucltors:
AMDOCS 1D 6 /BALASAT7 ] 148 Taoo 0r5a

AT NINT58

Presiona Volver al Inicio para cerrar la atencion en el FPV.



iCambio de SIM exitoso!

La solicitud N° 51 7425 se ha creado exitosamente

Nombre Cliente: RUT:

MARIA VALENTINA GARCIA 28.435.281-5
HUANCAYO Nueva SIMCard:

N* PCS: 8956032244725780911
+56 98617 4141 Nuevo IMSI:

Método de Validacion: 730030425920137
Blometria Facial Auditoria:

AMDOCS 1D: 6780485692a11487d9d4058d
2017139758

Por ultimo, retira la SIM Card de la bodega con el nUmero de orden indicado en la
seccién AMDOCS ID (debes agregar una A al final de los niumeros) y entrégasela al

cliente.

FINALIZAR




Leccién 3 de 6

ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Si el cliente realiza un cambio de SIM Card y tiene sus contactos respaldados en ella, estos
se mantendran. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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CAMBIO DE PLAN

TOMA EN CUENTA:




;Quién lo solicita? Titular del servicio o tercero con
poder notarial (el poder notarial aplica solo para

sucursales).

Sobre la deuda: El cliente no debe tener deuda

vencida asociada al Rut.

Aplica validacién de identidad: Si aplica

;Qué documentos se debe presentar?: solo carnet de identidad
para realizar validacion de identidad.

Sobre los descuentos: Si la linea posee descuentos

vigentes, se debe informar que estos se pierden.

Sobre el registro de la atencién: Es de suma

importancia que cada vez que el cliente acepte un
descuento lo registres en CRM One, asi aseguramos
que quede evidencia de lo ofrecido/aceptado.
Dentro de la interaccién siempre debes registrar:
Porcentaje de descuento al cargo fijo prometido,
Duracién de la promocién prometida en meses,

Valor a pagar por la linea prometido al cliente.

IMPORTANTE EN LA ATENCION:




Importante —

VAEl cambio de plan en Front de Postventa es aplicado de forma inmediata.

4Solo en caso de downselling al plan S es agendado para el inicio del ciclo
de facturacion.

4 Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente
el Protocolo de Cierre para Cambio de Plan. Es importante que el cliente
entregue su aprobacion.

4 En caso que el cliente tenga un plan GGTT (grandes tiendas), debes
consultar en la siguiente MASCARA DE VALIDACION el tipo de mandato
que tiene el cliente y segin lo que indigue la validacion informar lo siguiente:

* Mandato Full: Cliente podra modificar su oferta/plan luego de
transcurrido los 18 meses de contrato. Esto debido que, si se realiza el
cambio de plan, se generara el término anticipado del contrato con la casa
comercial, ocasionando el cobro total del equipo en la tarjeta de la tienda.

* Mandato Light: Debe ser tratado como cualquier otro PCS, es decir, se
puede realizar cambio de plan segun solicite el cliente y/o cargar descuentos
de retencion, sin generar el cobro anticipado del equipo en la tarjeta de la
tienda.

\4lSi cliente manifiesta explicitamente su intencién de termino de contrato,
debes derivarlo a la Plataforma de Contencion Movil. Sucursales, debe ser


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/135/2025/Agosto/11/2406%20Mandado.xlsx

revisado por el ejecutivo retenedor o supervisor/jefe.

[4En caso de tener un plan no vigente debes ofrecer una actualizacién de su
plan sin descuentos, para ello, apdyate con e PLAN COMERCIAL.

{74 Cualquier incidente o error sistémico del FPV debe ser reportado por
medio del grupo de Whatsapp que esta dispuesto para ello, informando el
Rut y numero de serie del carnet de identidad del cliente. En caso de
no tener acceso al grupo, el incidente debe ser reportado al supervisor quien
reportara por medio del grupo de Whatsapp.

PASO A PASO CAMBIO DE PLAN

*Las imdgenes que se muestran a continuacién son referenciales

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

@ No se puede realizar cambio de plan més recambio de equipo en la misma
orden, se recomienda hacer en 1° lugar el cambio de plan y luego el cambio
de equipo.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335

@ Realizado el cambio de plan, el cliente recibird un correo con su nuevo
contrato.

@ Cuando esté finalizado el cambio de plan, este se reflejard en CRM One.

@ ngresa al Front de Postventa con tus credenciales.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona el botén Cambio de plan.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa los datos solicitados para el proceso de cambio de plan. FPV mostrara
Si se puede realizar el cambio de plany su limite de crédito.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez completada la informacion del perfil, FPV mostrara las opciones que
tiene el cliente para cambiar su plan. Elegido el plan, selecciona Continuar.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En la pestafia de validacion de identidad: Selecciona Validacion por biometria
facial. Confirmada la validacion de identidad, en la pestafia confirmacion, presionar
la botonera Confirmar Cambio de Plan.



suario CAC 200375548 [J934]

Informacion SIMCard Validacion de Identidad

Validacion de identidad

Para completar esta operacion de Cambio de SIMCard es necesario validar la identidad del cliente, por favor selecciona una de las opciones:

@ Validacion por biometria facial Validacion por biometria dactilar

Confirma el medio por donde desea recibir el link para confirmar la validacion de Identidad

@ Mail

Correo Electrénico

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez confirmado el cambio de plan el sistema muestra un resumen de la
gestion.



FINALIZAR
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SALDO A FAVOR (ABONO O DEVOLUCION X
TRANSFERENCIA)

SALDO A FAVOR

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ La devolucion de saldo a favor se debe realizar cuando la cuenta tenga un saldo
a favor, tras una gestion de ajuste o acreditacion, desconexién anticipada con

cuenta pagada o doble pago de una boleta.



e Siempre se debe invitar al cliente que tenga un saldo a favor a que este quede

abonado a su préxima cuenta. Siempre se debe abonar en la misma cuenta.
e Ofrecer activacion de pago automatico para evitar un doble pago.

¢ Si el cliente no tiene cuenta corriente, vista o cuenta Rut se puede gestionar un
vale vista electrénico a nombre del titular de la cuenta (NUNCA A UN TERCERO).

Dicho vale vista se puede retirar en cualquier sucursal de BCl

e NUNCA entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, Rut,

nombre completo)
e NUNCA enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta del titular

¢ Cliente B2B que solicite devolucidn de saldo debe solicitarlo mediante poder notarial
con los datos del titular/Representante Legal. La cuenta donde se depositara el saldo

debe ser la cuenta del titular o empresa.

DEBES SABER

¢ No es posible abonar sélo una parte del saldo a favor, siempre sera por el total

disponible.

¢ No es posible abonar a una boleta impaga en particular, el abono se realiza al

total del saldo de la cuenta y de manera automatica

e La aprobacion de la devolucion del saldo a favor SIEMPRE debe ser por el total

disponible.

e Una vez aprobada la devolucion del saldo a favor NO es posible reversar esa

gestion.

e Solo en 2 casos se podra hacer la devolucion de saldo a un tercero: titular

fallecido y adulto mayor que no tenga cuenta corriente o no desee retirar vale vista.



e Para estos casos excepcionales, se solicita documentacién especial, la que una vez

recepcionada, puedes gestionar la devolucién de saldo.

e Cuando recepciones toda la documentacion para gestionar la devolucién a un tercero
y realices las gestiones en el sistema, debes enviarla al correo

Devoluciones_clientes@vtr.cl, indicando:

o ASUNTO: DEVOLUCION // RUT del titular // SISTEMA en que se encuentra el

cliente titular

o CUERPO DEL CORREO: RUT Y BANCO DE TITULAR DE LA CUENTA // N° DE
CUENTA // TIPO DE CUENTA // MONTO A DEVOLVER // MOTIVO POR EL CUAL EL
CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCION.

EXCEPCION DOCUMENTACION REQUERIDA

* Posesion Efectiva o Solicitud de posesion efectiva

* Poder simple con la autorizacién de que el tercero
Titular
solicitante sea a quien se le realizara la devolucion.
fallecido

El poder simple debe tener la copia de la cédula del titular

de todos los herederos estipulados en la posesion efectiva

* Poder simple autorizando a un tercero (pariente
Adulto mayor . ) »
directo o cényuge) a que se haga la devolucion en su

ue no tenga
q & cuenta. Debe tener la copia de la cédula del titulary

cuentao
del tercero.
no desee
retirar vale ¢ Certificado de nacimiento o matrimonio que confirme

vista el parentesco.



GESTION

INDAGA —

e ;Cual es el motivo de la generacion de este saldo a favor?
e ;Corresponde a un doble pago?
e ;Corresponde a algun ajuste realizado en boletas pagadas anteriormente?

e Prefiere abonarlo a su préxima boleta o prefiere que sea devuelto en efectivo por caja?

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Valida en la VISTA 360 de la cuenta Cliente, que los datos, como DOMICILIO, EMAIL, TELEFONO
PRINCIPAL estén actualizados. En esta misma vista confirmar que quien solicite la atencion sea el
titular.

2. Revisa que exista el saldo a favor. Desde la cuenta de facturacién ingresa al perfil de facturacion
correspondiente.

e Selecciona el numero de perfil bajo la columna NOMBRE en la seccion PERFIL DE
FACTURACION

¢ Es muy importante que consideres que el saldo a devolver debe ser IGUAL O MENOR al
SALDO A FAVOR EXISTENTE.

3. Diagnosticar el motivo por el cual el cliente quedé con este saldo. Hay 2 motivos que pueden
generar un saldo a favor, estos pueden ser:

a. Doble pago: Corresponde a los casos donde el cliente, por un error involuntario o sistémico, realiza
2 veces 0 mas el pago de su boleta y en caso que ambos pagos sean aprobados por el recaudador o
Caja Unica, se generara el saldo a favor de manera inmediata.



En la pestafia PAGOS puedes ver el detalle de los pagos recibidos. En caso que no figure este saldo a
favor y cliente insiste que pagd 2 veces su boleta, se debe realizar el procedimiento de Pago no
aplicado.

b. Ajuste sobre una boleta pagada: Corresponde cuando se ha realizado un ajuste sobre una boleta
ya pagada, esto automaticamente se reflejard en ANDES como un saldo a favor en la cuenta de
facturacion.

3.1. Pinchar la pestafia AJUSTE en el perfil de facturacion. Dentro de la seccion HISTORIAL DE
AJUSTES se puede revisar si existen ajustes realizados anteriormente.
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Informa al cliente que el monto de saldo a favor que tiene en sistema puede mantenerlo

para ser abonado en su siguiente boleta de forma automatica.



GESTION _

Informa que el saldo sera descontado en su siguiente boleta.

“Sr(a) XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema serd aplicado y descontado en su
proxima boleta.”

PASO 1: APROBACION DE SALDO A FAVOR —

Para hacer la devolucion de un saldo en Andes, en primer lugar se debe autorizar dicho saldo; esto
se realiza con el ingreso de la SOLICITUD DE SERVICIO APROBAR DEVOLUCION, la cual debes
crearla estando en la cuenta de facturacién.

| La Solicitud de Servicio siempre debe ser ingresada por un Ejecutivo, nunca por

Coordinador o Jefe de sucursal.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: FACTURACION

AREA: APROBAR DEVOLUCION

SUB-AREA: SALDO A FAVOR

DESCRIPCION: Registrar las observaciones segin el andlisis realizado.

2. Finalizar el ingreso de la Solicitud, presionando el botén Guardar

| Recordar que esta Solicitud y su Aprobacién se debe efectuar al momento de la atencién,
de igual forma ante eventualidades tiene un tiempo maximo de resolucién de 24 hrs. Habiles.

3. Pincha sobre el N° de SS creada e ingresa los datos requeridos: Comentarios Adicionales y
Saldoy luego GUARDAR

En la Casilla SALDO, se debe ingresar:

e El monto que se realizara la devolucion, siempre con un signo NEGATIVO (-) antes del monto.
Como lo muestra la imagen a continuacion.




e Ademas, la Solicitud debe estar en estado APROBADO.

4. Una Vez Guardado los campos mencionados anteriormente, Andes creard de manera automatica
una actividad para el puesto Superior (Jefatura), quien tiene la facultad de aprobar dicha
devolucion.

La Jefatura deberd atender la solicitud completando los campos:
MOTIVO: Registrar porqué se genera la devolucion
CODIGO DE CIERRE: APROBADA

ESTADO: FINALIZADA

5. Hacer clic en el botén GUARDAR para finalizar. Recuerda continuar con el ingreso de DEVOLUCION
POR TRANSFERENCIA.

Converty en N* Reckamo

<
<|/®|[ ]| ¢

PASO 2: GESTION DE DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA —

Luego de tener aprobada la devolucion, DEBES INGRESAR UNA SEGUNDA SOLICITUD DE
SERVICIO, para hacer efectiva la devolucion por transferencia, ingresar desde la cuenta de
cliente.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:
TIPO: GESTION

AREA: GESTION COMERCIAL

SUB-AREA: DEVOLUCION



DESCRIPCION: BANCO (DE TITULAR DE SERVICIOS) // N° DE CUENTA/TIPO DE CUENTA//MONTO
DEVOLUCION//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCION

o DEBES REGISTRAR CORRECTAMENTE LOS DATOS DE DEVOLUCION DEL CLIENTE.

e SIEMPRE CONFIRMA LOS DATOS CON EL CLIENTE ANTES DE GUARDAR LA SOLICITUD DE
SERVICIO

Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el boton GUARDAR

INFORMA —

Informa que el tiempo de devolucién puede tardar hasta 15 dias habiles.
DEVOLUCION POR VALE VISTA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucidn de dinero a través de la
emision de un vale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, usted se
puede acercar a cualquier sucursal de Banco BCl para retirarlo.”

DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucidn de dinero a través de
transferencia. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Lo invito a estar revisando el estado de su
pago en la pdgina de su banco.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1327

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 09 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
09!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



