DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS JUNIO - DAC
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 edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

FRONT DE VENTA EMPRESA (FVE)

MODELO 3D

CAMBIO DE SIM CARD SERVICIO MOVIL

CAMBIO DE SIMCARD PARA CLIENTES MIGRADOS Y CON SIM CARD OBSOLETAS

DESAFIO TERMINADO
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FRONT DE VENTA EMPRESA (FVE)

OFERTA COMERCIAL

Una vez realizada la validacion del cliente, el front te dirigira a la “Oferta Empresa”. En

esta pantalla debemos registrar la configuracién del negocio que esta solicitando nuestro



cliente.

Nueva Oferta
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VENTA LINEA NUEVA

NUEVA OFERTA —

1. En la pantalla de oferta, lo primero que debes realizar es seleccionar el “Tipo de entrega” si es
presencial o con delivery. Para este caso, veremos la venta Presencial (1).

2. Posteriormente seleccionamos el “Tipo de venta”. Si la venta corresponde a contratacion de lineas
nuevas, NO se debe activar.

3. Selecciona el Plan a contratar. Ej: 10 2021 EP-Plan Empresa XL.



4. Ingresa el Q de lineas a contratar. Solo podras ingresar hasta 150 lineas.
5. Datos del o los equipos moviles asociados a las lineas.

Si la venta es con equipo propio, debe quedar reflejado aqui.
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PROPUESTA —

e Para generar la propuesta, presiona el botén “Agregar”, de este modo irds generando el
resumen de la venta. Si la venta esta constituida por diferentes planes o lineas asociadas a equipo
propio y otras con equipo en arriendo, debes agregar cuantas ofertas sea necesario, haciendo clic
en el botén Agregar +y replicar los pasos anteriores

e Una vez finalizada la configuracion de la oferta, envia la propuesta al cliente para su
aprobacion. Este recibird un correo con el resumen de la oferta que debe Aprobar o Rechazar.
Cuando cliente apruebe el negocio, el botén “Siguiente” se habilitara para continuar con el
ingreso. (*)

e Luego, el front mostrara un resumen general de la oferta. En este paso, valida que este todo
ok y presiona “Siguiente”.



Listado de Productos
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RESPALDO DOCUMENTACION —

Toda venta debe contar con un kit de documentos (*) como respaldo. Para ello y mientras el
cliente aprueba la propuesta, dirigete a la pestafia “Subir Documentos” y respalda.
Kit de documentos

e [oto de la Cédula de Identidad del o los representantes legales que firman. Debe ser de buena
calidad y estar legible y vigente. (solo cédula nacional)

e FEscritura o Extracto con una antigledad no mayor a 3 afios desde la fecha de contratacién. En el
documento se debe identificar al representante legal (o los RRLL) que firman.

1. Haz clic sobre “Subir documentos”.

2. Selecciona en la lista desplegable el “tipo” de documento. Ej: Escritura

3. Adjunta el documento de respaldo. (Se permiten archivos en formato PDF)
4. Agrega un comentario complementario sobre el documento

Oferta Empresa [ Sublr Documentos ]4
L
Selecci
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DERIVACION A BACKOFFICE —

Si la venta cumple con las siguientes condiciones:

Las ventas que presenten las siguientes consideraciones, deberan ser revisadas por el area de Back
Office, quién revisard en linea los antecedentes para aprobar, rectificar o rechazar el negocio:

e Venta supera el $1.000.000 en inversion (Planes + equipo).
e Se ha modificado los datos del RR.LL.
e Se ha creado el cliente.

e Venta sobre 25 lineas con equipo.

IMPORTANTE:
El SLA es entre 5y 10 min. Debes esperar y refrescar desde el Dashboard para retomar.

@ Revisa esta informacién en Clave ingresandoAQU_l’

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/509
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MODELO 3D

MODELO 3D

ACTITUD DE SERVICIO






La actitud es la disposicidon que tenemos como seres humanos frente a las diversas situaciones,
transmite nuestro comportamiento con el entorno y el contexto que afrontamos en cada instancia.
Para que tengamos una mejor actitud, en cada momento debemos ser conscientes de “estar
presentes en el aquiy ahora”, tener una correcta postura (alinear espalda), respiracion tranquila y

controlada, concentracion y conocimiento de la labor que se estd realizando

BIENVENIDA

Es la primera oportunidad que tenemos con el cliente para presentarnos y conocerlo. Debemos
mantener un saludo seguro, mirando a los ojos, mencionando nuestro nombre, preguntando el
nombre del cliente y romper el hielo con un: “;Cémo esta?” Este es el primer paso para generar un

vinculo con quien tengas al frente.



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
informacion relevante, tanto del producto que utiliza el cliente, su contexto personal, laboral e

intereses.

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 la

medida!

Importante, la oferta se compone de Precio - Atributos - Conveniencia

No te quedes sin ofertar.






MANE)O DE OBJECIONES



Que existan objeciones es una buena noticia, es tu oportunidad de generar mas confianza con tu

cliente y puedas asesorar en base a sus cuestionamientos. Para las objeciones que nos presente el



cliente, siempre debemos estar preparados (as), conocer al detalle nuestros productos, conocer los
productos de la competencia, tener en consideracion lo que nuestro cliente nos esta entregando

como informacién y generar la contencion de las dudas de nuestro cliente.

CIERRE

El cierre es un “llamado a la accion”, donde si hemos desarrollado todos los pasos anteriores en
nuestra negociacion, ahora solo debemos cerrar nuestro acuerdo con el cliente. El cierre debe
componer un resumen de los acuerdos realizados anteriormente y ademas el paso a la accion, el
que se traduce en; firmar un documento, acordar la fecha de entrega del producto o generar una un

compromiso de ambas partes para instalar el producto.






CONTINUAR
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CAMBIO DE SIM CARD SERVICIO MOVIL

Detallar como atender a clientes que solicitan un
cambio de simcard post pago y prepago.

VERIFICA PRECONDICIONES:




IMPORTANTE

CONSULTA AL CLIENTE SI ES EL TITULAR DEL SERVICIO

Consulta al cliente si es el titular de la linea en la que se desea realiza el cambio de
SIM Card.

« Siel cliente indica que es el titular, contina con el apartado GESTION.

e Si el cliente indica que es un tercero usuario del servicio, informa que, por
resguardo y seguridad con la informacion del cliente, esta atencion se brinda
solo al titular.




GESTION POR FRONT POST VENTA (FPV)



Claro-

]
Claro-

Ingresar

16277

1. Ingresa al Front de PostVenta (FPV) por medio del siguiente link https://fpv-

prod.clarovtrcloud.com con las credenciales de IDM.

Solicita al cliente su Rut y el nimero de serie de su carnet de identidad (0 nUmero de
documento si el carnet es antiguo con formato AXXXXXXXXX) para iniciar la atencion en
el Front de PostVenta (FPV).


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

1.1. Si el cliente no tiene su carnet o actualmente se encuentra sin su
carnet de identidad, informa que estos datos son necesarios para validar su
identidad e iniciar la atencion, y que si no dispone de ellos puede volver
contactarnos cuando lo tenga disponible para realizar la solicitud. Apdyate del

siguiente script y finaliza la atencién:

Sr(a) XXXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién son necesarios
estos datos, y si no dispone de ellos en estos momentos, la invito a que una vez que
los tenga nos vuelva a contactar.

Finaliza la atencién y deja el siguiente registro de atencion:
Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Sim Card

Resultado: Imposible Completar



1.2. Si el cliente muestra desconfianza para entregar el nimero de serie de su
carnet de identidad, informa que este dato es necesario para validar su
identidad y para iniciar la atencion y que no serd mal utilizado. Apdyate del

siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién es necesario
este dato. Le entrego la tranquilidad que sus datos no serdn mal utilizado.

* Si el cliente acepta entregar los datos, continda con el PASO N°2.3.

+ Si el cliente no acepta entregar los datos, finaliza la atenciéon y deja el

siguiente registro de atencion:

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Sim Card

Resultado: Imposible Completar



1
Ciaro-’- Ejecutivo Recambio De Equipo CAC 180836500 £} Inicio = Estados de Solicitud 5 Cerrar Sesion

Claro-

Para comenzar, ingresa los datos del
cliente:

Rut Cliente

N°de serie de carnet de identidad

1.3. Si el cliente si entrega su Rut y numero de serie, ingresa estos datos en

FPV'y presiona Buscar.



2. Si el numero de serie es invalido, informa al cliente que la informacion
entregada no es correcta o que su carnet de identidad presenta algun
inconveniente, como, por ejemplo, que esté vencido o bloqueado. Con esto, no
es posible efectuar la atencion y debes recomendar al cliente que verifique el

estado de su carnet de identidad.
Finaliza la atencidn y deja el siguiente registro:
Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Sim Card

Resultado: Imposible Completar



3. Selecciona cambio sim e ingresa la informacidn necesaria



1
Claro~  Eecutivo Recambio De Equip CAC 180836500 [1136] €} Inicio [= Estados de Solicitud > Cerrar Sesién

RUT TITULAR: 15.521 786-4 | NOMBRE APELLIDO: Pauletie Cristine Belmar Arevalo

4 Volver

Elige el tipo de solicitud que quieres realizar

ob

Cambio Equipo Cambio SIM

4. Una vez ingresado en el Front del Post Venta con los datos del cliente,

selecciona el boton Cambio SIM para realizar el cambio.



[ -
CI ar.o‘:- Ejecutve Recambio De Equipe CAC 150836500 [J133] O Inicio @ Estados de Soliciod () Cancelar Soficitud

RUT TITULAR: 15821 756-4 | NOMBRE APELLIDG: Pauletic Crising Beimar Arovalo | 10z 100747

Informacion SIMCard

Informacion SIMCard

N*PCS

56

Mail

pauleie@claro ol

SIMCard actual

Ezperando datos.

Motive de cambiko

Ingresa una observacion

{_ Limgier )

5. Al seleccionar el boton Cambio SIM, deberas completar los datos solicitados
en la pestafia Informacién SIMcard. Aqui debes ingresar el PCS al que
realizaras el cambio de sim, confirmar el e-mail y validar la simcard actual con
el cliente. Luego, debes seleccionar el motivo de cambio (robo, pérdida, cambio
de tecnologia o mal funcionamiento del servicio) e ingresar una observacion, y

presionar Continuar.



5.1. Si el correo esta correctamente ingresado, continda con el punto 4.



EMAIL
Informacién SIMCard paule" laro.cl 7
N°PCS
+56
pd EMAIL
paulette belmar@ciarovir.cl &
SIMCard actual [ paulette@claro.ci
Esperando datos
Motivo de cambio E MA"_
Ingresa una observacién | paulette belmar@clarowvir.cl
EMAIL
( Limpise ) paulette belmar@clarovtr.cl

5.2. Si el correo no esta correcto, lo debes actualizar segun lo siguiente:

a. Si el cliente indica que desea actualizar el correo solo para esta solicitud,
procede a presionar el lapiz del costado derecho de recuadro EMAIL y
modificalo (recuerda que esta modificacion la puede realizar solo el titular). El
recuadro estara en amarillo para que pueda ser editado y luego debes dar clic
en el ticket para que el recuadro cambie a color verde y la actualizacién se haga
efectiva. Debes considerar que esa modificaciéon solo queda asociada a esta
solicitud y no modifica el correo que esta registrado a One, por lo tanto, es a
este correo donde sera enviado el link para la validacién de identidad y los

contratos.



b. Si el cliente indica que desea actualizar el correo que también esta
registrado en CRM One, debes proceder a corregirlo directo en CRM One.
Para realizar la modificacion, debes cancelar la solicitud en FPV seleccionado el
motivo Correccion de correo electrénico y en detalle debes indicar que es
por la actualizacion del correo. Luego debes ingresar a CRM One, modificar el
correo del cliente, y volver a ingresar una solicitud con los datos del cliente en
FPV.

Apéyate del procedimiento_CREACION DE DATOS Y MODIFICACION para

corregir el correo del cliente en CRM One.

Una vez corregido el correo e ingresado nuevamente a FPV, continua con la

gestion de cambio de sim.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/605

6. Luego, FPV mostrara la pestafia Validacion de ldentidad Apdyate en la
publicacién POLITICA VALIDACION IDENTIDAD

IMPORTANTE: Sélo en caso que no sea posible validar identidad mediante
biometria dactilar se debe validar mediante biometria facial.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721

[
Claro':- Ejecutivo Recambio De Equipo CAC 180836500 [J138] } Inicio # Estados de Solicitud (® Cancelar Soficitud B Cemar Sesion

RUT TITULAR: 15.821.786-4 | NOMBRE APELLIDO: Pauletie Cristine Belmar Arevalo | N® PCS: +56 9 9175 1620 | 10: 100719

Informacién SIMCard

Bodega: J138 * SKU: 7005701

e
Nueva SIMCard

[ W
(Cimon )

7. Una vez validada la identidad exitosamente, en la pestafia Nueva SIMcard
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.



Claro’— Ejecutivo Recambio De Equipo CAC 258798953 3 Inicio [ Estados de Solicitud > Cerrar Sesidn

RUT TITULAR: 28 435 281-5| NOMBRE APELLIDO: MARIA VALEN 1 )| N 4141 | D:-S17428

iCambio de SIM exitoso!

La solicitud N® 51 7425 se ha creado exitosamente

Mombre Cliente: RUT:

MARIA VALENTINA GARCIA 28.435.281-5
HUANCAYD Nueva SIMCard:

N PCS: BOS603 2244725780911
+56 9 8617 4141 Nuevo IMSI:
Meétodo de Validackon: T30030425920137

Biometria Facial Auditoria:
AMDOCS 1D: 6780485659221 148705440584
2017139758

8. En la pestafia Resumen se indica el detalle de la gestion de cambio de sim

realizada.



i'mﬂ{Tm|m]um«m]m|mm«m|mwnm.

Cliente Cuenta Financiera (®) Contacte
| Buscar Ahora BRd || Q... | BisquedasinGuardar v & ¥ l" Ajustar | 7 Registros |
| crea artifi_ ¥ Motivo1 ¥ __ Motive 2 ¥ o Mativo3 ¥ Resuitado ¥ Notas ]
190172025 12 183  SOLICITUDES COMERCIALES MODIFICACIONES AL CONTRATO CAMBIO DE SIM CARD  SOLICITUD COMPLETADA FRE - Cambio de SIMCARD - ORDERID: 2017138758 MSIS..
19012025 1239541544 SOLICITUDES COMERCIALES SUSPENSION-ACTIVACION DE S... RE-ACTIVACION DE SE... SE GENERA ORDEN 258798953 . SE REALIZA REACTIVACION DEL SERVICIO P.
9I01/2025 1239165183 SOLICITUDES COMERCIALES SUSPENSION-ACTIVACION DE S... SUSPENSION DE SERV... SE GENERA ORDEN 480424476 : Nombre:MARIA VALENTINA GARCIA HUANC ...
901/2025 |239168946 SOLICITUDES COMERCIALES SUSPENSION-ACTIVACION DE S... SUSPENSION DE SERV... SE GENERA ORDEN 6307148K : Nimero solicitud 4593030MotivoBloquen por R..
18M1/2024 1237141656 SOLICITUDES COMERCIALES SERVICIOS ADICIONALES ACTIVARDESACTIVA... IMPOSIBLE COMPLETAR 572862636 : Call Center ATENTO, Retencion Movil, /RUT 2..
‘29M0/2024 1236395336 CONSULTAS COMERCIALES VENTAS ESTADO DELIVERY SOLICITUD COMPLETADA 12338910 : Se contacta a cliente via telefonica para reprog.
19/08/2024 1233773202 NOTFICACIONES CLIENTE NOTFICACION EXITOSA CARTA SOLICITUD COMPLETADA Se ha contratado un plan Plan MAX L LIBRE(1); desde Eco..
iK1 I 13

9. Presiona Volver al Inicio para cerrar la atencion en el FPV y podras revisar la

interaccion creada en CRM One.



10. Por ultimo, retira la simcard de la bodega con el numero de orden indicado
en la seccion AMDOCS ID (debes agregar una A al final de los numeros) y

entrégasela al cliente.



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CAMBIO DE SIMCARD PARA CLIENTES MIGRADOS
Y CON SIM CARD OBSOLETAS

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

7Debes realizar el cambio de simcard a todos los clientes que se

encuentran en esta situacion, esto es sin excepciéon y es clave para



garantizar que puedan utilizar correctamente su servicio y mejorar

su experiencia en cobertura, red, datos y calidad de llamadas.

[74Si el cliente fue migrado de VTR a Claro y ya realizo un cambio de

SIM Card en Claro, no es necesario volver a realizar el cambio.

JEl cambio de SIM Card es sin costo para el cliente.

INFORMA

Si el cliente se encuentra considerado para realizar el cambio de SIM Card,
atiéndelo segln tu canal de atencion:

En Sucursal / DAC — Se debe realizar el cambio de simcard de forma
inmediata. Puedes apoyarte de la publicacion_CAMBIO DE SIM CARD
SERVICIO MOVIL. Utiliza el siguiente script para informar al cliente:

Sr(a) XXXX, le comento que para que pueda tener mejor cobertura, mejor
calidad en sus llamadas y una mejor experiencia de navegacién, es necesario
realizar un cambio de simcard a su servicio. Este cambio es completamente
gratuito y lo realizaremos de inmediato para que pueda aprovechar todos los
beneficios de la red Claro.

En Canales Remotos — Se debe informar al cliente que debe acercarse a una
sucursal para realizar el cambio, explicando los beneficios. Apdyate del
siguiente script:

Sr(a) XXXX, para que pueda mejorar su cobertura, calidad de llamadas y
experiencia de red es necesario realizar un cambio de simcard a su servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/282

Este cambio no tiene costo y debe realizarse de forma presencial en una
sucursal. Le recomendamos acercarse a la sucursal mds cercana para que
pueda disfrutar de una mejor experiencia con su servicio.

PREGUNTAS FRECUENTES:

IMPORTANTE

1. ¢El cambio tiene costo?
No. El cambio de SIM Card es totalmente gratuito.

2. ¢Es obligatorio realizar el cambio?
Si. Es necesario para asegurar el correcto funcionamiento del servicio en la
red Claro.

3. (Qué pasa si el cliente no realiza el cambio?
Podria presentar intermitencias, menor cobertura o una experiencia de red
no optima.

4. ;Cémo identifico si el cliente debe cambiar su SIM?
Revisa el mensaje en el Boton Recomendaciones de CRM One o por medio de
la BASE DE CONSULTA disponible en la publicacion.

5. ¢El cliente pierde su numero?
No. Mantiene el mismo nUmero telefénico.

6. ;Cudnto demora el proceso?
En sucursal es un proceso rapido que se realiza en pocos minutos.



CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°05 - DAC CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°06 -
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



