DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 05 -
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 edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

MODELO 3D - MANEJO DE OBJECIONES Y CIERRE

CICOS DE FACTURACION (DOM)

POLITICA PNG MOVILY FIJO

DEVOLUCION DE EQUIPOS FIJOS

DESAFIO TERMINADO
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MODELO 3D - MANEJO DE OBJECIONES Y CIERRE

MANE)JO DE OBJECIONES Y CIERRE

MANEJO 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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CICOS DE FACTURACION (DOM)

@ El ciclo de facturacién es el periodo de tiempo en el cual se
registran, consolidan y valorizan todos los consumos, cargos fijos y
adicionales asociados a los servicios de un cliente, con el fin de
emitir una boleta o factura..




SERVICIO MOVIL

CICLOS DE
. CAMBIO DE CICLO DE
FACTURACION z IMPORTANTE MATRIZ
FACTURACION
VIGENTES

IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Desde el 18 octubre 2023, ya no estan disponible los ciclos 2 - 10 - 12, para ningun tipo de venta,
tanto para clientes nuevos como stock.

e Recuerda que, si realizas una venta para un cliente stock y una gestion de post venta, siempre
debes utilizar ciclos de facturacion vigentes. Nunca debes utilizar el ciclo 44.

e Alos clientes se les notifica via SMS la emision de su boleta con el siguiente mensaje: "Claro
informa: Su factura se encuentra disponible con vencimiento DD/MM, agradecemos su
preferencia”.

e Revisa los ciclos del afio ingresando a clave

» Los periodos de servicio de los ciclos de facturacion son los siguientes

Ciclo de Periodo del servicio

facturacién Inicio Fin

28

28 del mes anterior

2 ‘2 del mes anterior 1 del mes en curso
4 4 del mes anterior 3 del mes en curso
6 |6 del mes anterior 5 del mes en curso
8 '8 del mes anterior 7 del mes en curso
10 10 del mes anterior 9 del mes en curso
12 12 del mes anterior 11 del mes en curso
14 14 del mes anterior 14 del mes en curso
16 16 del mes anterior 15 del mes en curso
18 18 del mes anterior 17 del mes en curso
21 21 del mes anterior 20 del mes en curso
24 24 del mes anterior 23 del mes en curso
26 26 del mes anterior 25 del mes en curso

27 del mes en curso



CICLOS DE
CAMBIO DE CICLO DE

FACTURACION . IMPORTANTE MATRIZ
FACTURACION
VIGENTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL CAMBIO DE CICLO DE FACTURACION

.. L. Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para
¢;Quién lo solicita?
Sucursales)

:Dénde se puede

licitar? Se puede solicitar en cualquier canal de atencion.
solicitar?

¢Qué documentos se

deb tar? Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion.
eben presentar?

¢Aplica Validacién de Si aplica. Apdyate de la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE
Identidad? IDENTIDAD.

- Debe tener al menos 1 boleta emitida y pagada.
- Se puede realizar el cambio de ciclo con o sin deuda vencida.
- Si el cliente presenta deuda vencida, se debe activar el servicio para
realizar la gestion y el cliente debe pagar su cuenta antes de 48
horas considerando que el servicio se volvera a bloquear, ademas la
solicitud de cambio de ciclo que ha realizado, no se ejecutara en sistema si
. aun registra deuda.

Requisitos . L L ! .
- Sitiene 2 0 mas ndmeros moviles asociados al perfil de facturacion, se le
debe informar que el cambio de ciclo se reflejara para todas sus lineas.
- El cambio de ciclo genera cobros proporcionales, por lo que siempre se
debe explicar en detalle como el cliente lo vera reflejado en su
boleta. Ademas, en caso de tener equipo en arriendo, también debes
informar que se generara el adelanto de una cuota en la boleta donde se
realizara el cobro proporcional.


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

CICLOS DE
a CAMBIO DE CICLO DE
FACTURACION . IMPORTANTE MATRIZ
FACTURACION
VIGENTES

IMPORTANTES EN LA ATENCION

e £l cambio de ciclo es a nivel de Perfil de Facturacion (CBP), por lo que afecta a todas las cuentas
financieras asociadas a este, es decir, todas las cuentas financieras quedaran con el nuevo ciclo de
facturacion.

e Informa siempre los cobros proporcionales, para ello, apdyate con la publicacién EXPLICACION DE
BOLETA MOVIL Y HOGAR.

e | 0s ciclos vigentes son:

Descripcion del Ultimo dia del

Codigo del ciclo :

. ciclo de ciclo de

de Facturacidn i :
facturacidn facturacion

8 8 5
14 14 13
16 16 15

CICLOS DE
L CAMBIO DE CICLO DE
FACTURACION a IMPORTANTE MATRIZ
FACTURACION
VIGENTES

MATRIZ DE ATENCION CAMBIO DE CICLO DE FACTURACION MOVIL

VERIFICACIONES Revisa si el cliente tiene un cambio de ciclo de facturacién
PREVIAS pendiente, para ello da clic sobre el nombre del cliente en la parte



GESTION

INFORMA

superior de CRM One y busca el perfil de facturacion asociado al nimero
de teléfono. En el ciclo de facturacion da clic sobre nimero del cicloy
veras si tiene na solicitud pendiente.

a) Si el cliente si tiene una solicitud pendiente, informa lo siguiente y
finaliza la atencion.

Sr(a) XXXX, usted ya cuenta con una solicitud de cambio de ciclo
pendiente, por lo cual, el sistema no permite ingresar una nueva

solicitud.

b) Si el cliente no tiene una solicitud pendiente, continda con el
apartado GESTION.

Realiza el cambio de ciclo en CRM One, para esto apdyate del
apartado PASO A PASO CAMBIO DE CICLO EN CRM ONE.

SCRIPT CLIENTE SIN DEUDA

Call Center y Sucursales

Sr(a) XXXX, le comento que el cambio de ciclo se vera reflejado desde el
proximo mes.  Adicionalmente, tome en cuenta que en su siguiente
boleta incluird cobros correspondientes al periodo en curso XX/XX, hasta
el XX/XX'y luego, para el mes XXXX (subsiguiente), se facturara su boleta
con el cobro proporcional correspondiente al periodo XXy vencimiento
YY.

Canales Digitales

Sr(a) XXXX, te comento que el cambio de ciclo se vera reflejado desde el
proximo mes.  Adicionalmente, tome en cuenta que en su siguiente
boleta incluird cobros correspondientes al periodo en curso XX/XX, hasta
el XX/XX'y luego, para el mes XXXX (subsiguiente), se facturara su boleta
con el cobro proporcional correspondiente al periodo XXy vencimiento
YY.

SCRIPT CLIENTE CON DEUDA

Call Center y Sucursales

Sr(a) XXXX, el cambio de ciclo y activacion de su servicio ya se encuentra
realizado, sin embargo, le recuerdo que debe pagar su cuenta antes de
48 hrs. Ya que el no pago, implica que su servicio se volvera a bloquear y
ademas la solicitud de cambio de ciclo que he realizado en sistema, no se
ejecutara si aun registra deuda.

Canales Digitales



XXXX, el cambio de ciclo y activacion de tu servicio ya se encuentra
realizado, sin embargo, te recuerdo que debes pagar tu cuenta antes de
48 hrs. ya que el no pago, implica que tu servicio se volvera a bloquear y
ademas, la solicitud de cambio de ciclo que he realizado en el sistema, no
se ejecutara si aun registra deuda.

Registro de Atencién en CRM One:
Motivo 1: Solicitudes financieras, Motivo 2: Modificaciones Acuerdo
Pago, Motivo 3: Cambio Ciclo y Resultado: Solicitud completada.
Registrar en la atencion:
- Nombre de la persona que atendemos
REGISTRA - Ciclo actual.
- Ciclo nuevo.
- Nueva fecha de emisién de boleta.
- Nueva fecha vencimiento de boleta.
- Dia de renovacion de minutos y GB.

- Se informa cobros proporcionales.

REVISA EN CLAVE EL PASO A PASO CAMBIO DE CICLO EN CRM ONE

CONTINUAR
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POLITICA PNG MOVILY FljO

DEBES SABER

A través de un Back Office se acreditara el cumplimiento de las politicas comerciales

definidas:

e |nicio de actividades hace 3 meses o mas



e Afio Ultimo timbraje:

o Periodo hoy Enero a Junio: afio actual o anterior.

o Periodo hoy Julio a Diciembre: afio actual.

e Presentar carpeta tributaria para créditos (opcional).

o Generado afo actual

e Plazos cargay apelaciones:
o Carga en forms: Maximo 48 horas desde ingresada la venta.

o Apelaciones: Maximo 72 horas desde envio de reporte.

GESTION

El Ejecutivo de Ventas deberad completar el Formulario de Ingreso de Acreditacion, disponible a través de
Google Forms, el cual sera utilizado para registrar y gestionar la informacion correspondiente al proceso
de acreditacion.

Importante: Para acceder al formulario y permitir la carga de archivos, es requisito iniciar sesion con
una cuenta de Gmail.

URL:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIPQLSATQIERTSTV kUTDya7fvj32tBrVLKNEL g)VYfuNpT1bFdAESQ/vi

ewform



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd1QIEpTs1V_kUTDya7fvj32tBrVLkNELgJVYfuNpT1bFdE5Q/viewform

A
Acreditacion PNG ClaroVTR

El nombre, el correo y la foto asociados a tu cuenta de Google se registraran cuando subas
archivos y envies este formulario

* Indica que la pregunta es obligatoria

Fecha de Venta *
Fecha

dd-mm-aaaa (m]

Rut Cliente *
(Formato 12345678-9)

Datos a solicitar:
e Fechade Venta
e Rut Cliente
e Rut Vendedor / Ejecutivo
e N°de PCS/N°de Pedido
e PCS/ Pedidos Gestionados
e Respaldo Inicio de Actividades (Obligatorio, Imagen o PDF)
e Respaldo afio Ultimo timbraje (Obligatorio, Imagen o PDF)

e Respaldo carpeta tributaria para créditos afio en curso (Opcional, Imagen o PDF)



e Respaldo Inicio de Actividades y fecha dltimo timbraje.

LINK:https://www?2.sii.cl/stc/noauthz

Internos

e
SII ot Mi SlI Servicios online  Ayuda  Contacto

CONSULTAR SITUACION TRIBUTARIA DE TERCEROS

A través de esta opcion, el SII proporciona informacion a los contribuyentes respecto de su situacion tributaria, de manera que tomen conocimiento del estado en que se
encuentran, al momento de realizar la consulta, y las situaciones que deben ser solucionadas. Junto con lo anterior, permite alertar a aquellas personas que efectian
operaciones con contribuyentes de comportamiento tributario irregular,

De acuerdo a la condicién del contribuyente, la respuesta generada incluye una descripcion de las situaciones que le afectan asi como recomendaciones o advertencias
derivadas de su posicién.

Cabe destacar que la informacién disponible en esta consulta describe la situacion del contribuyente, sélo en las causales que se indican y actualizadas a la fecha de
consulta. Por lo tanto, esta informacion es parcial, ya que el contribuyente puede tener otras observaciones distintas a las que aparecen en esta consulta por parte del SII.

Por lo anterior, esta consulta no constituye una certificacion del

p tributario del contribuyente. De esta manera, si para un RUT no
aparecen observaciones no significa que en una posterior auditoria no se d. probl

Si el contribuyente correspondiente al RUT consultado, no estd de acuerdo o desconoce la situacién informada en esta consulta, deberd concurrir a la unidad del SII
correspondiente a su domicilio, para aclarar o resolver su situacién.

Ingrese Rut del Contribuyente : E ( ‘

‘ Refrescar

‘ Escriba Captcha |

| consuitar situacién tributaria

e Fecha Inicio de Actividades y Afio Ultimo Timbraje


https://www2.sii.cl/stc/noauthz

.
CONSULTAR SITUACION TRIBUTARIA DE TERCEROS

A través de esta opcién, el SII proporciona informacion a los contribuyentes respecto de su situacion tributaria, de manera que tomen conocimiento del estado en que se
encuentran, al momento de realizar la consulta, y las situaciones que deben ser solucionadas. Junto con lo anterior, permite alertar a aquellas personas que efectian
operaciones con contribuyentes de comportamiento tributario irregular.

Nombre o Razén Social :  BRUNO IGNACIO MAC ALLENDES OROZCO
RUT Contribuyente : 17560751-K

Fecha de realizacion de la consulta: 09-10-2025 11:15 hrs

Contribuyente presenta Inicio de Actividades: SI

Fecha de Inicio de Actividades: 01-08-2015

Contribuyente autorizado para declarar y pagar sus impuestos en moneda extranjera: NO
Contribuyente es Empresa de Menor Tamafio (segln Ley N°20.416) *. NnO

(*) Las empresas de menor tamaflo, segln la Ley N° 20.416 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, se clasifican en funcién de sus ingresos anuales por ventas y servicios y otras actividades
del giro en el ditimo afio calendario, en micro empresas (hasta 2.400 UF); pequefias empresas (desde 2.401 y 25.000 UF); y medianas empresas (desde 25.001 y 100.000 UF).

Actividad

Actividades Codigo  Categoria Afecta IVA Fecha
OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS PERSONALES N.C.P. 960909 Segunda No 01-08-2015

Documentos Timbrados:
Documento Afo ultimo timbraje
Boletas De Honorarios Electronicas 2016

Obtenido por cliente en Sli
e Sjtuacion Tributaria -> Carpeta Tributaria Electrénica -> Generar Carpeta Tributaria para Créditos

e Situacion Tributaria -> Carpeta Tributaria Electronica -> Revisar Historial de Carpetas Tributarias
Regulares Emitidas



o0
Servicio de
Impuestos
Internos

Importante: Esta informacion es valida para la fecha y hora en que se generd la carpeta

Toda i6n y pago que sea p en papel retrasa la izacién de las bases de datos del SII, por lo que, podrian no ap en esta carpeta
Nombre del Emisor:
IRUT del Emisor:
Fecha de generacion de la Carpeta:
Fecha de Inicio de Actividads 01/08/2015
Fecha de C: -
Clasificacién Entidad. -

Codigo | Actividad | C | A partir de
960909 E OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS PERSONALES N.CP. I Segunda Categoria I 01/08/2015
Categoria Tr ]
Domicilio: ]
Uttimos documentos autorizados: 7

Fecha Glosa Descrip

No registra informacion

Nombre o Razén Social RUT Fecha de Incorporacion Forma de actuacion
Representante(s) Legal(es) Noregistra _informaci |
i on] % icipacion | % de participaci
R ot i Fache e oo * aciah (hidaden) |
@ Revisa la Politica en Clave ingresando AQUI

& Debes ver todo el contenido para continuar
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DEVOLUCION DE EQUIPOS FIJOS

e OBJETIVO: Recepcionar correctamente los equipos fijos que entregue un cliente -

titular o usuario- en alguna de nuestras sucursales

e ALCANCE: De forma simple identificar canales que aplica, y que clientes se aplica esta

atencién



o Aplica a: Sucursales

o Negocio: Fijo HFCy Fibra.

MATERIAL DE APOYO —

Haz clic AQUI para revisar informacién adicional al procedimiento de DEVOLUCION DE EQUIPOS
F1JOS

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Valida si la desconexidn estd cursada en Andes.

e 1.1.Silabaja no estd realizada, aplica el PROTOCOLO DE RETENCION. Apdyate en la publicacién
BAJA DE SERVICIOS

e 1.2.Sila baja estd realizada, verifica si dicho pedido de desconexion estd completado
> Pedido desconexion en estado PENDIENTE: Informa al cliente la fecha de la baja y ofrece

mantener l0s equipos hasta esa fecha. Si el cliente no acepta, recepciona los equipos para registrarlos
en el FRONT DE POSTVENT segun el paso a paso de esta publicacion

> Pedido desconexion en estado completado: recepciona los equipos para registrarlos en el FRONT
DE POSTVENTA segun el paso a paso de esta publicacion


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/993

Ingresa al FRONT DE POST VENTA, con tus credenciales de IDM
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jHola, Paulette Cristine Belmar Arevalo!

BB 18 poutwents 8 geuboner

Elige la opcién MUNDO FIJO
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Ingresa el rut del titular de la cuenta
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I TITUALARL VY R A

EL FPV desplegara el mensaje de DEVOLUCION DE EQUIPOS



Devolucién de Equipos
RUT Titular* Correo Electronico®
15.821.786-4 PAULETTE.BELMAR@CLAROVTR.CL
Nombres® Apellidos®
paulette belmar
Direccion® Teléfono de Contacto®
av el salto +56 930993701
i : Numero de Pedido
Agendada a fuluro v 1-
Voluntana
Por Mora

Modificacion de contrato

Cambio de promocién

Trasiado Agregar Equipo

Otro

Completa todos los campos requeridos:
e Datos del titular de la cuenta
* Motivo de devolucion

* N° de pedido de la desconexion



Se desplegara una pantalla donde debes elegir el equipo que estas recepcionando y el

numero de serie. Para finalizar presiona GUARDAR. Realiza esta operacion por cada equipo
que recepciones



Devolucksn de Equipos
e i—

RUT Cormeo Edsctromica’

16,901 5208 AZEN VENEGASEE CLAROVTR CL
Hom e Apsligos

PR venegm
Dursccrdn’ Teldfone de Contacte’

o sanD 5450 - 0TI

IBGTALS LN GESAVICISN

prasha

Prodecto Mosne o De Seiie Accionay

El FPV mostrara los equipos que ingreses, En caso de eliminar uno, presiona el botén de

basurero. Si estas seguro de los equipos ingresados, presiona CONTINUAR



Detalle de solicitud

Rrvhed j vibils Que bk dabon o U ofsSchi basn Do eCi0s arlen 08 Conbmu

honlifeas alpln wvred poi livvor Cancela b o des) pars wvilar inconvenientes

RUT 16901 63208

Teléfono de Contacto: « 500903701

Hombre: JATMIN VENEGAS

Correo Electronico; JASIN VENEGASEE CLAROVTH O
Dirsccidn: av of safio 5450

ObARvACIon: prusba

Producio Sorin

Confmar devoluciin

Revisa que en la pestafia CONFIRMACION toda la informacién sea la correcta. Si es asf
pincha el botén CONFIRMAR DEVOLUCION.



PASO 9

iSolicitud ingresada exitosamente!

L& walksimud Hn 2 0 ha Efe330 s iitoaamente

SATMEM VENEOAS 6 601 fo0-8

N PCE de contacio; Emae

HEETEERI T SASMIM VENEGANGSE CLARIVITILCY
DHreccadn

v e sl fl

sy acsore )

st

Se desplegara el mensaje de éxito. Presiona el boton VER FORMULARIO DE BODEGA. Este
deberas enviarlo por correo al personal de bodega para que asi lo incluya con los equipos

que estas recepcionando.



PASO 10

Diredtive oF retenotn  Retertion Policy 01 (7 ad
L] Contisto.pol -
L 107 EB
£ Ir= [P L
iciar i peipusis o 1odot con Saludio conbale Saludos | Draciom por ol emd dlende Lervicio ) omaentanod

Eshmado(a] JAZMIN, su documentacion ha sido genarada exitolaments,
Agrodecemas su preferencia y pars cualguier duds o consulta, puede contactarnos en fitpey/felarotaayuda page ink/AencionesDigitale
5i desea conocer la nuevs experiencia digital, ingrese agui: hitps:felarotoayuds page link/ConoceltiClar

Alanlamants

Claro Chile SA,

En paralelo, el cliente recibira un email con el comprobante de los equipos recepcionado



Informa al cliente que es importante que conserve el comprobante de recepcién, dado

que es un respaldo de que no tiene pendientes con nuestra compafiia.
Script sugerido:

“La devolucion quedo registrada correctamente. En unos minutos recibird un correo que me
indicé previamente, con el comprobante de recepcion de equipos. Le recomiendo conservarlo, ya

que es el respaldo de que no tiene equipos pendientes con nuestra companiia.”



REGISTRA

Atencién comercial - > Baja servicio -> DX de servicio Principal
* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de la atencién/llamada
* Informacién entregada

* Gestidn Realizada.

@ Revisa esta informacién en Clave ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°05 - SUCURSAL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°05 -
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



