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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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 07 AL 20 DE ABRIL

CONTENIDO VTR (CALL CENTERY SUCURSAL)

CLIENTE SIN BOLETA

INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX 7 PASOS

ACTIVIDAD

SOLICITUD VALIDACION FACTIBILIDAD

BAJA DE SERVICIOS



CONTENIDO CLARO (CALL CENTER Y SUCURSAL)

ANDES - INCONVENIENTES DEL INTERNET RED FTTH

VALIDACION FACTIBILIDAD DE DIRECCION

ACTIVIDAD

FRONT DE RENOVACION DE EQUIPOS (FRE)

LEY DE VELOCIDAD MINIMA GARANTIZADA

DESAFiO TERMINADO



Leccion 1 de 11

CLIENTE SIN BOLETA

PROCEDIMIENTO

Resolver inconvenientes presentados con respecto a la emisidn de boleta

POLITICAS DE LA ATENCION / INDAGA

Py La atencién puede ser entregada al titular o a un tercero usuario del

servicio.

PY ¢A qué mes corresponde la boleta que no se emitig?



PY ¢Estuvo con el servicio en cobranza?

VERIFICAR PRECONDICIONES

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

a) En la cuenta de facturacion en Andes revisa si la cuenta por la que consulta el cliente tiene la boleta
emitida.

Boleta emitida

Informa al cliente que la boleta se encuentra disponible para pago.

Sila duda del cliente esta referida a que no recibid la boleta, revisa el procedimiento CLIENTE NO RECIBE
BOLETA- METODO DISTRIBUCION BOLETA

Boleta no emitida
Revisa la fecha en que corresponde la emision de la boleta. Puedes apoyarte en la publicacion CICLOS
DE FACTURACION Y DISTRIBUCION DE BOLETA

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

b) En caso en que la boleta se emite en una fecha posterior, informa al cliente el dia en que su boleta
estara disponible. Puedes apoyarte con el siguiente script:

voz
“Sr. (a) su boleta se emite a contar del dia XXX. Es importante que tenga presente que la boleta puede llegar en
cualquier momento del dia”

NOVOozZ
“XXX tu boleta se emite a contar del dia XXX. Es importante que tengas presente que la boleta puede llegar en
cualquier momento del dia”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1347

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

REVISAR COBRANZA
a) Sila boleta ya debi¢ estar emitida, revisa las alertas de crédito en la cuenta de facturacion para revisar

si el cliente tuvo una marca de DETENER RENTAS. Si es asi, significa que por atraso en el pago dela
cuenta, la boleta no serad emitida hasta que la cuenta no esté regularizada. El monto no facturado

correspondiente se sumara a la siguiente boleta.

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

Cliente estuvo con cuenta suspendida




Informa al cliente que debido al proceso de cobranza su boleta no se emitio. Puedes apoyarte con el
siguiente script:

voz

“Sr. XXX debido al pago fuera de fecha del mes de xxx, su boleta correspondiente a ese mes no se emitic.
Dado que sus servicios se reactivaron, en la boleta del mes siguiente se le facturard el mes correspondiente
mds el mes en curso

NO VOZzZ

“XXX debido al pago fuera de fecha del mes de xxx, tu boleta correspondiente a ese mes no se emitié. Dado
que tus servicios se reactivaron, en la boleta del mes siguiente se te facturard el mes correspondiente mds el
mes en curso”

Cliente no estuvo con cuenta suspendida
Continta la revision.

1° VERIFICA 2° VERIFICA 3° VERIFICA 4° VERIFICA

Revisar si es boleta alfanumérica

a) Revisa el N° DE FACTURACION de la cuenta de facturacién y descarta que sea una boleta
alfanumérica. Las boletas alfanumeéricas presentan un nimero de factura con B1, mientras que las
boletas normales tienen un numero de folio.

e Siesboleta alfanumérica, revisa el boton BOLETA ALFANUMERICA

e Sidescartas que sea alfanumérica, resuelve segtin la GESTION de la publicacién



1-31599017 | BOLETA ALFANUMERICA

|

L

192414693 BOLETACON FOLIO

BOLETA ALFANUMERICA

GESTION _

Siluego de todas las revisiones realizadas, el cliente no tiene su boleta emitida, ingresa una
solicitud de servicio para que el equipo de facturacién resuelva:

voz
“Sr. XXX, de acuerdo a las revisiones realizadas en sistemas, debo escalar su caso para ser resuelto en un
plazo mdximo de 72 hrs. Dentro de ese plazo su boleta se emitird correctamente”

NO VvOz
“Sr. XXX, de acuerdo a las revisiones realizadas en sistemas, debo escalar su caso para ser resuelto en un
plazo mdximo de 72 hrs. Dentro de ese plazo su boleta se emitird correctamente”

SOLICITUD DE SERVICIO

Tipo: Cuenta

Area: Facturacion

Subarea: Cliente sin Facturacion

Descripcion: N° cuenta facturacion- boleta no emitida- pruebas realizadas

Informa al cliente que su caso sera escalado al drea especialista. Apdyate con el siguiente script:

e Verifica la fecha de vencimiento de la boleta en el perfil de facturacion.



e Sidentro de los proximos 6 dias, el cliente tuviese su fecha de corte de servicios debes ingresar
una INHIBICION DE COBRANZA. En caso que esté suspendido, también puedes hacer la Inhibicion.

= =

BOLETA ALFANUMERICA —

ALCANCE
+ Este procedimiento aplica para todos Sucursales, Call Center Voz y No Voz.
- Esta atencion se puede entregar al titular o tercero con poder notarial.

Estos clientes presentan un n° de factura con B1 (alfanumeérica), a diferencia de una boleta
normal, que tiene un n° de folio

e Parasolucionar, se debe ingresar un ticket a mesa de ayuda independiente si el cliente tiene 0 no
tiene una inhibicion de cobranza.

e En elticket se debe solicitar regularizar solo la dltima boleta alfanumérica que posea el
cliente, esto para evitar, en caso que tenga mas de una, que se genere un saldo anterior.

e NO entregar detalles especificos de la boleta o datos del cliente a un tercero sin poder notarial

e Para casos donde el cliente tenga emitida una boleta alfanumérica con monto $0, no se debe
generar un ticket a mesa de ayuda, ya que es el monto real facturado de la boleta.

VERIFICA PRECONDICIONES

1. Verifica que el cliente tenga una boleta alfanumérica.

e Selecciona el N° de cuenta desde la vista 360° y dentro del Perfil de Facturacion confirma que
exista una boleta alfanumérica y la fecha de vencimiento.

2. Confirma si el cliente tiene ingresada una INHIBICION DE COBRANZA

e Desde la cuenta de Facturacion, luego en la pestafia PERFILES verifica que el cliente tenga una
Inhibicién ingresada en la columna FECHA HASTA INHIBICION COBRANZA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326

e Sielcampo aparece en blanco, significa gue no hay una inhibicion ingresada

GESTION
1. Ingresa una inhibicién tal como se detalla en la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

2.Ingresa un ticket a mesa de ayuda con los siguientes tépicos para que sea solucionado el caso del
cliente a la brevedad (SLA méaximo 48 horas habiles):

e Aplicacion: Andes
e (ategoria: Boleta
e Tipo de Solicitud: No se Visualiza

e Detalle de Solicitud: Registra el N° de cuenta de facturacion // Nimero de Boleta alfanumérica (solo
la Ultima)

Informa al cliente que su caso serd escalado al drea especialista. Apdyate con el siguiente script:
INFORMA

Sr. XXX lamentamos mucho la situacion. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VIR queremos que
usted tenga. Hemos experimentado un inconveniente en la emision de su boleta, el que deberia estar resuelto
el XX de XX (informar de acuerdo al SLA del ticket)

NUumero de factura
B1-31599017 BOLETA ALFANUMERICA

192414693 BOLETA CON FOLIO

Factura
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CLIENTE DA CUENTA QUE SU BOLETA SIGUE SIN PODER VISUALIZARSE —

1. Verifica en la cuenta de facturacion aludida por el cliente si tiene su boleta emitida

e Eneste caso, da la tranquilidad al cliente que su boleta se emitid correctamente y que ya puede
pagar normalmente.

e Encaso que la boleta siga apareciendo con el n° de folio B1, verifica que no tenga una inhibicion
ingresada

TIENE INHIBICION
Ingresa un ticket a mesa de ayuda con los siguientes topicos para que sea solucionado el caso del
cliente a la brevedad (SLA méximo 48 horas habiles):

e Aplicacion: Andes
e (ategoria: Boleta
e Tipo de Solicitud: No se Visualiza

e Detalle de Solicitud: Registra el N° de cuenta de facturacion // Nimero de Boleta alfanumérica (solo
la Ultima)

Informa al cliente que su caso sera escalado al area especialista. Apéyate con el siguiente
script:

vOZ

“Sr. XXX lamentamos mucho la situacion. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VTR queremos que
usted tenga. Hemos experimentado un inconveniente en la emision de su boleta, el que deberia estar resuelto
el XX de XX (informar de acuerdo al SLA del ticket).

NO VOZ

XXX lamentamos mucho la situacion. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VIR queremos que tengas.
Hemos experimentado un inconveniente en la emisién de tu boleta, el que deberia estar resuelto el XX de XX
(informar de acuerdo al SLA del ticket).

NO TIENE INHIBICION
Ingresa un ticket a mesa de ayuda con los siguientes topicos para que sea solucionado el caso del
cliente a la brevedad (SLA méximo 48 horas habiles):

e Aplicacion: Andes
e (ategoria: Boleta

e Tipo de Solicitud: No se Visualiza



e Detalle de Solicitud: Registra el N° de cuenta de facturacion // Nimero de Boleta alfanumérica (solo

la Ultima)

Informa al cliente que su caso sera escalado al area especialista. Apdyate con el siguiente
script:

vOZ

“Sr. XXX lamentamos mucho la situacidn. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VIR queremos que
usted tenga. Hemos experimentado un inconveniente en la emision de su boleta, el que deberia estar resuelto
el XX de XX (informar de acuerdo al SLA del ticket).

NO VOZ
XXX lamentamos mucho la situacion. Esto no refleja la experiencia que nosotros en VIR queremos que tengas.
Hemos experimentado un inconveniente en la emision de tu boleta, el que deberia estar resuelto el XX de XX

(informar de acuerdo al SLA del ticket).

BB = = . Observamos que este cliente tiene una boleta
e alsns alfanumérica entre el 10 de sept a 10 octubre
=3 .
P—.Y, 18600 --'.~J"x":-.\:-."-' T b nfsd i L bl Farneg Dimres B shudla

Ahora, aparece la misma boleta, pero con el falio
| correspandiente, por ende, ya puede ser
visualizada y pagada normalmente
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI
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DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX 7 PASOS

POLITICAS, PASO twy:2

Atender casos donde el cliente indique presentar inconvenientes relacionados con su
servicio de internet. (Ej: sin servicio, sin conectividad, sin wifi, no puede navegar,

intermitencia, etc)

e Aplica para Call Center VOZy NO VOZ

e Esta atencion se puede entregar a titular o usuario del servicio.



POLITICAS DE LA
ALCANCE DEBES SABER ANALIZA
ATENCION

e Aplica para Call Center VOZy NO VOZ

e [staatencidn se puede entregar a titular o usuario del servicio.

POLITICAS DE LA
ALCANCE DEBES SABER ANALIZA
ATENCION

e Sjeldiente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que
es necesario hacer pruebas con su equipo.

e Siseingresa una visita aterreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hara, ya que
es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en el
domicilio. La Unica excepcidn es cuando al hacer cambio de tecnologia, se reemplazara el DBOX
PRO por un Dbox Smart.

e Sicorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver
a revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Sitiene FEN,
se debe informar segiin paso 2. REVISIONES BEC

e C(lientes con médem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso 6. Velocidad. Si
no logra resolver inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

POLITICAS DE LA
ALCANCE DEBES SABER ANALIZA
ATENCION



e (lientes B2B no tienen costo de visita técnica

e Sielcliente solicita compensacién, seguir el procedimiento "DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO"

POLITICAS DE LA
ALCANCE DEBES SABER ANALIZA
ATENCION

Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en
los Gdltimos 7 dias:

1. Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO correspondiente
al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha Inicio” y su “Razén”

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion “Internet” desde la vista de la CUENTA DE SERVICIO
asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha de
Creacion”y “Tipo” Internet.

3. Si el cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los ultimos 7 dias, debe ser
atendido como un caso reiterado.

® Revisa el apartado de "Reiterados” para su atencion.

e Sjelcliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de internet en
los Ultimos 7 dias, debes continuar con el procedimiento a continuacion.

POLITICAS DE LA
ALCANCE DEBES SABER ANALIZA
ATENCION



¢ Sielcliente indica que no tiene internet (no puede ingresar a ninguna pagina en ninguno de
los dispositivos conectados a VTR) revisa los 4 pasos de los procedimientos.

¢ Sielcliente indica que tiene internet, pero este no funciona bien, revisa desde el paso 2 en
adelante en clave.

PASO 1

REVISIONES BASICAS —

1. Verifica el ESTADO DEL SERVICIO. Recuerda que si el servicio esta suspendido no se puede entregar
soporte.

2. Descarta algin proceso de cobranza “pegado”.
Para esto:

e 3a) Selecciona la cuenta de facturaciéon asociada al servicio y luego selecciona "Alertas de crédito".
e D) Revisa sila cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las uUltimas 72 hrs.

e () Siesasi, indica al cliente que desconecte el modem de la electricidad y luego vuelva a enchufar.
Espera en linea (hasta 5 mins aprox) para verificar si el servicio se reestablece.

e d)Siaun no se soluciona, continua la revision
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PASO 2: REVISIONES EN BEC

Revisar falla masiva y/o trabajos en el sector —

Una dificultad de servicio detectada o falla masiva indican que hay trabajos o mantenimientos en el
sector o bien, pueden ser reparaciones por dafios de terceros (robo de cables)

a) Verifica el color del semaforo:
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continua la revision
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la informacion
gue contiene

Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la informacion que
contiene

e Sino es posible revisar la hora de solucion de la FEN en BEC, puedes hacerlo en
vtr.com/seguimiento ingresando el Rut del cliente y luego clic en “Ver estado”:

e £ncaso que aparezca ESCALADO A RED, significa que en el sector estan haciendo trabajos
programados previamente y pueden ocasionar intermitencia en el servicio. Informa al cliente
sobre los trabajos y la hora de finalizacion.

e Sihan pasado mas de 48 horas desde el inicio del trabajo, escalar a
coordinadorescallcenter@clarovtr.cl con la informacidén necesaria (ID_FEN, PROBLEMA,
FECHA_PROBLEMA) e informar al cliente que el caso ha sido escalado para ser resuelto en 24
horas



mailto:coordinadorescallcenter@clarovtr.cl

x
- Falla masiva .
Buscar:

10_FEN

PROBLEMA v FEGHA DECLARACION_PROBLEMA 5 FECHA_POSIBLE_SOLUCION 5 ~SUBSISTEMA | SERVICIO
& &

e — Condes_LCON_¥X_TANGO_001_004_TELEVISION

Las i 2815l i
101589919142 10407/201% 20:51:00 11/07/201% 00:51:00 Amplificador BT Tw+Tel+Int

Mostrando 1 a 1 de 1 registros

Masivos »
Fen Falla masiva escalada a red .
ID_FEH PROBLEMA o SUBSISTEMA SERVICIOS
263 :Is‘:':n:t::uo—nzo 2 00L) Majors da :?’:::’::2“ 20/10/2022 08:00:00
sI%

Mo hay SIX asociado a este cuadrante

Frewn
San Informacion
o S A —

Hum mpacta | FecHr

Cudad  Localdad tioso
SIX & & =

Chodt- | Schctante o Seio | ACAN | piior o Responsable &

oo
Actvidag 3

Can 25-09-2019 25-09-2019
FSRIY perdide  13:00:00 18:50:00
HMostrando 1 a 1 de 1 registros

go3 MBFES Josk MaMo oo gon Tuzn: - Hugo Andres

En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida
(de servicio) o degradacién

Estado de red _

Revisa el color del estado del semaforo de red
e Verde: Continla revisando el estado del modem

e Verde con asterisco: Indica que hubo algun evento que afectd las redes en el sector, pero este
se soluciond. ContinUa revisando el estado del modem

¢ Rojo: Significa que en el sector estan haciendo trabajos programados previamente y pueden
ocasionar intermitencia en el servicio. Informa al cliente que al menos debe esperar 48 hrs. La
finalizacion del evento. Finaliza la atencidn y recuerda no ingresar visitas técnicas por este motivo

Sihan pasado mas de 48 horas desde el inicio del trabajo, escalar a coordinadorescallcenter@clarovtr.cl
indicando rut del cliente, estado del semaforo de red e informa al cliente que el caso ha sido escalado
para ser resuelto en 24 horas
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* Pasos Internet

Estado de Red @ m

oa / Mod ARRIS
Marca / Modelo 1624921G m

Estado del modem _

a)Ingresa a BEC y revisa el estado del modem

MODEM OFFLINE

e 3)Indaga con el cliente si el modem estad conectado de manera correcta a la electricidad y si el
cable coaxial también esté bien conectado

e b)Sielmodem es modelo NEXT GEN o COMPAL valida con el cliente que el botdn trasero esté en
ON

e () Luego de asegurar la correcta conexidn, solicita al cliente hacer reset eléctrico (desconectary
volver a conectar el médem a la electricidad).

e d) Refresca la pantalla de BEC para volver a revisar el estado del modem.
o ONLINE: Valida si el servicio se reestablecio, de lo contrario, revisa el ESTADO DEL DOMICILIO

o OFFELINE: Valida sien PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA
en VERDE

Sies as, realiza un cambio de tecnologfa, revisando la publicacién Cambio de Tecnologia a Fibra Optica.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232

Sino tiene el botdn habilitado, ingresa visita técnica MODEM OFFLINE, si tienes duda de como hacerlo,
puedes revisar la publicacién REPARACIONES TECNICAS.

MODEM ONLINE

e 3) Revisar el estado del médem en BEC en la seccidn “Pasos Internet

e D) En BEC selecciona DETALLE PORTAL C4. Al abrirse el cuadro de texto, sélo se debe mirar la linea
destacada “CPE (ERTR)" en busqueda de un nuimero de IP o IP NULL

IP NUMERICA
Continda revisando el ESTADO DEL DOMICILIO

IP NULL// SIN IP
a) Realiza un RESET REFRESH desde PRODUCTOS INSTALADOS e indicar que el proceso se demora
aproximadamente 5 mins. Una vez terminado ese tiempo, valida si se reestablece el servicio.

e RESET EXITOSO-> Continla revisando el ESTADO DEL DOMICILIO si el servicio no se reestablece.

e RESET FALLIDO-> Indica al cliente desenchufar médemy volver a enchufarlo (Reset eléctrico)

Refresca la pantalla de BEC y vuelve a revisar el estado del modem

e Mddem Online: Valida si el servicio se reestablece. Si el inconveniente persiste, valida en
PRODUCTOS INSTALADOS el cambio de tecnologia.

o Sino tiene el botdn habilitado, ingresa una reparacion técnica del tipo Cable modem Offline
con la observacion #IPNULL.

e Moddem Offline; Valida en PRODUCTOS INSTALADOS el CAMBIO DE TECNOLOGIA.

o Sino tiene el botdn habilitado, ingresa una solicitud de servicio del tipo Cable modem Offline
con la observacion #IPNULL. Si tienes duda de cdmo hacerlo, puedes revisar la publicacion
REPARACIONES TECNICAS.
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+ Pasos Internet

Estado de Red Q enviar

Marca / Modelo: ARRIS - TG2492LG enviar

Estado del CM: online enviar

Estado Domicilio: Q enviar

Compatibilidad CM con Velocidad Contratada: O enviar

Estado del domicilio _

a) Ingresa a BEC y revisa el color del semaforo en ESTADO DOMICILIO.
e Semaforo en verde: Continda la revision en el paso REVISAR APROVISIONAMIENTO

e Semaforo en rojo: Valida en PRODUCTOS INSTALADOS el CAMBIO DE TECNOLOGIA. Si no tiene
el botdn habilitado, ingresa una solicitud de servicio del tipo NIVELES FUERA DE RANGO. Incluir
siempre en la observacion: “Revision hasta Estado de domicilio” Si tienes duda de como hacerlo,
puedes revisar la publicacién REPARACIONES TECNICAS.

v Pasos Internet

Marca / Modelo: COMPAL - CH7469

enviar
Estado del CM: online

Estado de Red: O

Estado Domicilio:

Compatibilidad CM con O
Velocidad Contratada:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
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Revisar aprovisionamiento —

a) Revisa en BEC que el aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la
misma que aparece aprovisionada en la plataforma UIM

e VEI OCIDADES IGUALES: Continua revisando en el paso 3

e VELOCIDADES DIFERENTES: haz clic en REAPROVISIONAR INTERNET. Luego de esto, consulta al
cliente si el servicio se reestablecio.

o Con servicio ok: Finaliza la atencién

o Mantiene inconveniente servicio: Pregunta si el inconveniente es conexion a internet o
es de velocidad

Inconveniente de conexién
Verifica el acordedn REVISAR TIPO DE CONEXION

Inconveniente de velocidad
Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifiy segln la respuesta dirigete al acordedn
correspondiente.

* Informacion de aprovisionamiento

&

Informacion de aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel UIM Plataforma V/S
Velocidad Contratada 600/@ 600 Mbps 1600M
Hiance Ambas velocidades ARRIS a
Modelo deben seriguales |, - TG2492LG v
Routing Mode NAT NAT NAT a
Flujo dboxsmart Activado a



Revisar tipo de conexidn —

a) Revisa en BEC que el servicio esté en modo NAT:
Modo Bridge:

e Recomienda cambiar a modo NAT que es el modo en el que el servicio VTR

e Apdyate en el procedimiento MODIFICACION TIPO DE CONEXION NAT — BRIDGE.

e Informa que el modo Bridge no permite la revision de la conexién por wifi, s6lo por cable ethernet
y solo tendra capacidad de conexidn de 4 dispositivos solamente. Si desea conectar un 5to se
puede hacer un resety asi conectar nuevamente los 4 que desee.

Si el cliente esta de acuerdo, realizar Reset Refresh en Andes.

Si no esta de acuerdo, informa que el soporte es sdlo conexion por cable, dado que la conexion por
modo bridge desactiva el WIFI del médem.

Modo NAT
Consulta si el modo de conexién es por CABLE O WIFI

N

i es por WiFl

o Revisa el acordedn REVISION WIFI en Clave

e Siesporcable

o Revisa el acordedn REVISION POR CABLE en Clave


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1320
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1279

\ ~ Informacion de aprovisionamiento

Informaciéon de aprovisionamiento

o

Caracteristicas Siebel UIM Plataforma VIS
Velotdad Contralada 200 Mbps 200 Mbps 200 Mbp= o
Marca ARRIS ARRIS ARRIS (v ]
Modeto TG2492LG TG2492LG TG2492LG Q9
Routing Mode NAT MNAT °

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Clientes sélo TV no pueden ser migrados a fibra Optica. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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SOLICITUD VALIDACION FACTIBILIDAD

FACTIBILIDAD DIRECCION CLIENTE CON DIRECCION
CREADA

CONTEXTO

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular o Tercero dado que no implica aun

contrato.



e Aplica para contratacion de servicios y traslados.

GESTION

PY Confirma con el cliente la factibilidad en el domicilio que consulta, para

ello, debes realizar los siguientes pasos:

CLIENTE CON DIRECCION CREADA

1.Ingresa a Andes, en la pestafia Clientes debes hacer clicen la lupa

2.Ingresa en el Rut en la columna RUT y aprieta ENTER



N N

3. Pincha sobre el N° de Cliente

Andes @
Qe®EB &

A Pagina inicial [ JeIENES licitudes de servicio @l Actividades Ml Validacionesventa &) Pedidos & Pedidode ventas & Contactos | v

Lista de clientes  Lista de clientes

v
Todos los clientes v Q o .
16694338-8 Cliente FRANCISCO JA.. QUIJON RIVAS ANDROMEDA 2990 DEP... MAIPU
16694338-8 S-.. Servicio FRANCISCO JA... QUIJON RIVAS ANDROMEDA 2990 DEP... MAIPU
16694338-8 50 Facturacién FRANCISCO JA... QUIJON RIVAS ANDROMEDA 2990 DEP... MAIPU
16694338-8 -.. Servicio FRANCISCO JA... QUIJON RIVAS ISLANEGRA 8119 LA GRANJA
16694338-8 + ¢ Q -] THN

4. Dirigete hacia el icono de “Detalles del cliente Applet de formulario”



aepgeEENR

"
LS SR &35

FRANCTEC] AV LI T spgel o | -
TE "] s Fers gup T
LEE .
- CHILIND
Codbsii - Agmdess vilidas s Hemwncd | ¥ -
EY e AR « Clwras - aney B
1 Carss P iong N b

5. Selecciona direccion (1° linea) e Ingresa la direccidon exacta que buscas.

I Direcciones de la cuenta

+ Q
Direccadn (1% linea]

Disponible

| ECHAURREN 300 EDIF
ECHAUREEM 301 EDIF
| ECHAURREN 300 EDIF

ECHALUREEN 3001 EDNF

ECHALREEM 301 EDIF
; ECHAURREM 301 EDIF
: ECHALRREN 301 EDIF
| ECHAURREN 301 EDIF
| ECHAURREN 300 EDIF

ECHAURREN 301 EDIF.

{1 ®

ADEPTOTY
A DEPTO

ADEPTO3
& DEPTO 4
ADEPTO 2
ADEPTO 22
ADEPTD 23
ADEPTD 24
ADEPTO 31

ADEPTD 32

Seleccionado



6. Desliza la barra inferior para poder revisar la columna TIPO RED VIVIENDA.

aegesZEDN

o Pagina micial [ =t ) : ) Meeancias dof usaes
A E——

e o ) | e A W ® © .
ey M. oAl MK eI 202 u DUAL v (RDAENYI
n - L] ’
T [ «]
FACTIBILIDAD EN
6.A 6.B IMPORTANTE

MAS DE UNA RED

a.Sien la columna TIPO RED VIVIENDA no se indica informacién, es decir, esta el campo en blanco, o se
indica CHFC o CFTT debes informar al cliente que NO tiene factibilidad técnica.



Direcciones de la cuenta

+ Q
‘Dlreccic‘mﬂa linea) ‘VH . @ -10 de mas de 10+
Disponible
LAS CONDES
Direcciones de la cuenta Direcciones de la cuenta
+ Q + Q
Direccién (12 linea) V‘ ; @ ‘D|reccr<5n (12 linea) .V‘[ @
Disponible Disponible
VALDIVIA HFC CHFC PUDAHUEL FTTH PUDA-002-022 | CFTT
FACTIBILIDAD EN
6.A 6.B IMPORTANTE

MAS DE UNA RED

b. Sienla columna TIPO RED VIVIENDA se indica la informacion de a continuacion, significa que el
cliente si tiene factibilidad para servicios VTR, por lo que si se pueden realizar gestiones. Para revisar en
que red tiene factibilidad, si HFC o FTTH, debes utilizar la siguiente informacion:

- Si el cliente tienen factibilidad solo en una red, pueden aparecer los siguientes resultados:



Mono Red

Red Resultado mostrado en Andes
HFC HFC
. FTTH
FTTH (Fibra)
NFTT
Direcciones de la cuenta Direcciones de la cuenta Direcciones de la cuenta
+ Q + Q + Qa
Direccién (1% linea) | v ® Direccion (1° linea) | ® Direccion (17 linea) | ¥ ®
Disponible Disponible Disponible
LASCONDES ~ HFC HFC LEBU FTTH FTTH HUECHURABA  FTTH NFTT OIRC
FACTIBILIDAD EN
6.A 6.B IMPORTANTE

MAS DE UNA RED

e IMPORTANTE: Si el Tipo Red Vivienda indica CHFC o CFTT no se pueden vender productos
VTR.

FACTIBILIDAD EN

6.A 6.B IMPORTANTE .
MAS DE UNA RED

En caso que la direccion tenga factibilidad en mas de una red, apareceran 4 caracteres que pueden
tener los siguientes valores:

Donde cada letra indica lo siguiente:
H: Factibilidad en red HFC

F: Factibilidad en red FTTH (fibra)

0: Sin factibilidad

IMPORTANTE: Debes considerar que el tercer caracter es invalido para productos VTR (no se debe
considerar)



Multired
HFC VTR FTTH VTR Otras Redes

1° Caracter 2° Caracter 3° Caracter 4° Caracter




CONTEXTO

Dependiendo de las combinaciones, la direccion puede tener factibilidad en HFC y/o

FTTH (fibra), tanto de la red propia de VTR como de otras redes. Ejemplos:



EJEMPLO 1

EJEMPLO 1

Direcciones de la cuenta

+ Q

®

|Djreeciﬁn {12 linea) | v

- 73 da mas de 74+
5= L3 02 Mas 08 L&

Dispenible

.- - AT

_omuna Tipo de Red d NAF(

PENALOLEN DUAL

1) Direccién con factibilidad HFC de VTR y factibilidad de Fibra de otra red (es decir, en

esta direccion si se pueden vender servicios HFC y FTTH de VTR):



EJEMPLO 2

EJEMPLO 2

Direcciones de la cuenta

+ Q

‘DEFEDCMI‘I (12 linea) | @

AT B A e e TDE
£/ =30 08 mas ':q-‘:." SO

Disponible
Comuna lpo de Red Id NAP C Tipo Red Vivie
LA FLORIDA DUAL HOHF

2) Direccién con factibilidad HFC de VTR y factibilidad de Fibra de otra red (es decir, en

esta direccidn si se pueden vender servicios HFCy FTTH de VTR):



EJEMPLO 3

EJEMPLO 3

Direcciones de la cuenta

+ Q

|Direccion (17 linea) | @

125 - 134 de mas de 134+

Disponible
Comuna Tipo de Red Id NAPC Tipo Red Vivienda d
SAN RAMON DUAL OFHO

3) Direccién con factibilidad FTTH de VTR (es decir, en esta direccion se pueden vender
solo servicios FTTH de VTR):



EJEMPLO 4

EJEMPLO 4

Direcciones de la cuenta

+ Q

Direccion (12 linea) | v | @

126 - 135 de mas de 136+

Disponible
Comuna Tipo de Red Id MAPC Tipo Red Vivienda JId
MACHALI HFC HOHO

4) Direccién con factibilidad HFC de VTR (es decir, en esta direccién se pueden vender
solo servicios HFC de VTR):



EJEMPLO 5

EJEMPLO 5

Direcciones de la cuenta

+ Q
|D:r9f:cujn (12 linea) |™ || @
139 - 748 de mas de 148+
Disponible
Comuna Tipo de Rex I[dNAPC Tipo Re
TALCA DUAL 00HF

5) Direccién con factibilidad FTTH de otra red (es decir, en esta direccion se pueden

vender solo servicios FTTH de VTR):



EJEMPLO 6

EJEMPLO 6

Direcciones de la cuenta

+ Q

|D|recci+:'rn (12 linea) | | | @

168 - 177 de mas de 178+

(2=

Disponible
Comuna Tipo de Red [d MAP C Tipo Red Vivienda
SAM BERNARDO DUAL SBER005024 JHOFO

6) Direccién con factibilidad HFC de VTR (es decir, en esta direcciéon se pueden vender

solo servicios HFC de VTR):



EJEMPLO 7

EJEMPLO 7

Direcciones de la cuenta

+ Q

IDIIEI’:CICI!'II[?" linea) ‘V“ | @

171 -180de mas de 180+ |

Disponible
Comuna Tipo de Red ld NAP C Tipo Red Vivienda
LA SERENA DUAL HFHO

7) Direccion con factibilidad HFC y FTTH de VTR (es decir, en esta direccion si se pueden
vender servicios HFC y FTTH de VTR):



EJEMPLO 8

EJEMPLO 8

Direcciones de la cuenta

= 2

|D|reccmn (12 linea) |V|| ‘ ®

254 - 263 de més de 264+

Disponible
Comuna Tipo de Red Id NAP C Tipo Red Vivienda
CORONEL FTTH CORO-003-009 JOFFO

8) Direccién con factibilidad FTTH de VTR (es decir, en esta direccion se pueden vender
solo servicios FTTH de VTR):



SOLICITUD

¢) En caso que el cliente solicite revision de posibilidad de venta de servicios VIR en su

domicilio, se debe ir al paso de Ingreso de solicitud.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1278
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BAJA DE SERVICIOS

SUCURSALES

Aplica para titular de la cuenta o tercero con poder notarial

POLITICA DE LA ATENCION _



Si el cliente presenta su cédula de identidad vencida, no se puede generar la desconexién de
servicios.

Sila cédula figura como bloqueada, NO se puede generar la desconexién. Para revisar el
estado de la cédula de identidad, haz clic AQUI

Para saber cémo validar la identidad, revisa la publicacion POLITICA DE VALIDACION IDENTIDAD

En el caso que un tercero sin poder notarial solicite la desconexién de servicios, ésta
SOLO se podra llevar a cabo con la siguiente consideracién:

o Sitercero presenta certificado original de centro asistencial que indique que el titular esta
Hospitalizado

o *Este certificado debe ser original y es necesario que indique diagndstico y fecha de
hospitalizacion.

o Eltercero debe demostrar el parentesco consanguineo con el titular presentando Certificado
del registro civil/libreta de familia que acredite la calidad de hija/o, cényuge, madre/padre.

o En caso de solicitar desconexion por fallecimiento de titular, se puede cursar obteniendo
certificado de defuncidn del titular y de nacimiento o matrimonio de quien solicita on line en
la pagina web del Registro Civil.

Siun cliente consulta sobre la solicitud que ingreso en www.vir.com a través de Sucursal Virtual. (y
no lo hemos contactado), SIEMPRE debes transferir al cliente al area de Retencioén para
atender su requerimiento

Siun cliente consulta sobre la solicitud que ingresé en www.vir.com a través de Sucursal Virtual:
“Sr XXX su solicitud estd siendo revisada por un equipo especialista, quienes se contactardn con UD en
un plazo de 24 horas hdbiles para ser gestionada”.

Si el cliente desea desconectar y posee deuda, se debe sugerir pagar la deuda sin que esto sea un
impedimento para ingresar la desconexion del o los servicios, para eso se debe aplicar el
procedimiento inhibicion de cobranza. Para revisar completo el Procedimiento ingresa a ANDES -
INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

Maneja la informacion contenida en el PLAN DE RETENCION vigente.

Se debe instar al cliente a que la baja de los servicios sea para el tltimo dia del DOM (Ciclo de
facturacion), sélo en caso que el cliente lo exija y/o lleve los equipos a la sucursal, se debe ingresar
la baja inmediata y realizar la devolucién de dinero en caso que aplique.

Las ofertas de retencidn aplican para clientes residenciales, con excepcién de clientes convenio y
colaboradores VTR.


https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
http://www.vtr.com/
http://www.vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1378
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1006

INDAGA —

¢Cudleslarazon de la baja de los servicios?

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Revisa la vigencia de los datos del cliente
2. Verifica el estado comercial del servicio

3. Verifica si el cliente tiene alguna oferta de retencion vigente o si la recibié en un plazo menor
a 6 meses.

Revisar procedimiento en seccién MOTIVOS DE DESCONEXION en la publicacién de Clave

RECEPCION DE EQUIPOS EN SUCURSALES



CONTEXTO

Este procedimiento se debe aplicar excepcionalmente a clientes que se dirigen a
Sucursal a entregar equipos de VTR (ya sea porque es cliente desconectado o cliente que

quiere desconectar y no se logro retener).



Ingresar a la pagina http://nnoc.vtr.cl/login/con usuario y contrasefia designada.



Ll enker VTR
2§ [

CC0. Cantro de Comando Operacienes

Gerencia de Contraloria
Inicio Farmula

Gerencia facturscion, recaudacion y cobranza

Home C redimientos. Reportes y KFL  Auditonas Noticias  Mantenedores  Bec Online  GAP  Be

roga ] [Operacion y At. Centes] [logout]

Post Moitem FEN

Gerencia Continuidad Operacional

NMNOC, Control de Cambnos
Estac NNOC.Operaciones

MMNOC, Proviginamisnto
En
Pérdi Operacion T1
En
Degri
En Soporte [nbermek
Perdi
Saluwc
Cierri Soporte Television
Total
Ticke
Gestll Adminstracdn Flath VTR

NOC TOOLS

Soporte Red Corporative

Soporte Telefonia

Soporte Core VAS 46

e ——— & Resumen flujo de evenl
3 Ultima actualizacién 14-09-20
F 3 m
SOL SSIPTelef+ IntTelefoniaTelevision Tv+ IntTv+Tel -
o Server

1] 4] ] = ] 0 (1]

0 0 0 0 0 0 0

0 0 1] 0 ] 0 2

1] 1] o 62 36 1 48

0 i} 0 69 36 1 50

0 0 0 0 1] 6

Filtro

Ir a “Aplicaciones”(1), luego a “Gerencia Operaciones y Logistica”(2) y finalmente hacer

clic en “Sucursal Express”(3).



Ir a “Devolucién de equipo”, ingresar RUT del titular, presionar tecla TAB para que se

completen de forma automatica los siguientes campos.



Sucursal Exprass

Ewviregas do Equipes o Chiniof

Dewplucion de Fyeipos | Busgesds  Asulacion da gudss  Anulacion da i

Apsslibde PatEn:
Apsellio Matemd.
Lr- T
Drirscaion;

Hacer clic en botdn “Siguiente”.

Dakos del cliwnts




Eirog de b & Clistle  Drvsbnibion e Dipwlgeis. Bwiijandls  Anolecion o galas  Rialocion dhe comprobaste  Lquipss on bamcs  Neres Busiueds
Fyenps p s
Rk i

L& X 23 Sl § papy |
Surnore de Borie

Seleccionar equipo(s) en la lista desplegable.



Ingresar namero de serie del equipo(1) y marcar casilla de accesorios (2) segin

corresponda.



Fotrra e a2 Cliente Depobomn e bypspees. foupaedls Baidssden de guiss Ansla o de mpunkasle  Tgsipors mn bassia Burva Busgeeda

Eapunpren. 5 Mo semine

Bt umsaria 0 M

[P fre—- 1 Acowso :

? = Control Remotos
= Fuente de Poder
e b e 1 ;_- CC:E:E' :DC':E'F
& (o)

Hacer clic en “Agregar equipo” y luego en botdn “Siguiente”.

* Sies mas de un equipo, se debe repetir el paso 5.



= -

Aparecera el siguiente mensaje, hacer clic en “Aceptar” para continuar.



Paso 9

Entregas de Eguipos a Clisde  Devoluoon de Eguipes Desgueds  Anglecion do guias  Anslacion de comprobants  Cgeipos en badudcs  Nueva Dasqueds
Daboa Clisils
LT | 001 38587164
Mambre  MAGRLY ARDUEA SAMVEDRA TARKTE

Oirsloon AY LA TORRES 126, CASA &9 Qudais
Feha  140RS022

Empupos § SAccasorine

i 1 MEVSATQT T
Moilee fgagn s
Pz e Prde
Cabie Pl
Condrim Bl

Cankiil Restals

I

Se mostrara una pantalla de resumen, hacer clic en “confirmar”



nnoc.vir.cl dice
i

Para finalizar, hacer clic en “Aceptar”.



d S oI S A (s e g e T RN L e - o
W gy A
P -
L
V r Rermipmis s M
L i gt e

Brwwlarism ol § 270 12000
ALELDED ADCIRTO  CONEALED (HRET Socenal Absmoda 168

L LT Tpcumio Magah Ve mis
i N S35
» Drargeons del naps S & s

1 Apryw iwbefeace nimsbeos I

Dracopcnn ¢ A oo Camial

Confieme ger o ke becle b Devolsoos £ o equapos & ALTZANDRO
AUGLUETO GONZALEE CHRIST
Ratt & 9790207 -0 &l epecuine de @encaod i dhenie
Alagh San wdra
e o wcirad Admads 158

Fecha 13711/2018
C omgprobate | Dot -
Fola X 870594 Comprebarse de 1 equpai
Saneral Abeemads 288

e

Se generara un comprobante, éste se debe imprimir y entregar al cliente como

respaldo.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ANDES - INCONVENIENTES DEL INTERNET RED
FTTH

‘T "‘j!!‘mi f

POLITICAS DE ATENCION:



e Sucursales: Con el fin de dar soporte a inconvenientes de internet,
se debe preguntar al cliente si se puede comunicar con alguien
gue esté en el domicilio, con el fin de realizar revisiones con el
equipo. Si cliente no puede o no quiere comunicarse con nadie,
informa que debe contactarnos cuando esté en su domicilio, con

el fin de, realizar pruebas con su servicio.

» Si el cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que
llame cuando lo esté, ya que es necesario hacer pruebas con su

equipo.

» Si corresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica,
previamente se debe volver a revisar si existe FEN en BEC, para
corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Si tiene FEN, se

debe informar segun paso 3. FALLA MASIVA/SIX.

TIPO DE RED:




IMPORTANTE

1. Dirigete a la cuenta de SERVICIO, en “Productos instalados”
seleccionar “EQUIPO".

2. En seccion “ATRIBUTOS”, revisar qué CPE Type indica Andes.

e MTA: Corresponde a servicio de HFC. Debes continuar la atencién con el
procedimiento INCONVENIENTES INTERNET - 7 PASOS

e ONT: Corresponde a servicio de FTTH. Continuar con paso 2. Revisiones
basicas.

& Pagira micial - @ solctpdes deserviso I Actvcdages: W valdaconesventa ) Pedidon
i

HE = A

Productos Instalados ~*  Pedidos
Modificar Desooneciar Raegnugar Actualizas promocidn
Cambio do tecnologia T Corrpilntista
_“v Eals T I paca Conmpletada
b Equipn Activey Cafa MTA { CM CLARD Complatada
T Mepas Mesidoncial Claio 01248 Actvn G400 Magas Residencial CLARD Cancelado
b Handa Ancha AcTivo CLARD Cancelyda
» Descuermo nvlalacion PLF Clare Activey [t Costo de Inslalaciin CLARO t—
1 ¥
s Crliritnd

REVISIONES BASICAS:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/297

IMPORTANTE

1. Verificar que el servicio se encuentre activo, puedes revisar la publicacion
ESTADO DEL SERVICIO

2. Verifica que el cliente no tenga deuda, puedes revisar la publicacién COMO
REVISAR LA DEUDA

En la seccion “Productos Instalados” verificar el estado del servicio:

SERVICIO SUSPENDIDO:

Servicio se encuentra cortado por mora o de forma voluntaria a peticion del
cliente. Ante estos casos debes informar:

Corte por mora:

Sr(a) XXX, le informo que su servicio estd cortado por mora ya que se adeuda
un monto de XXX correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razén
por la que su servicio no estd disponible. En ese estado, no es posible entregarle
soporte hasta que se active nuevamente.

Solicitud voluntaria:

Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspension de su servicio, es por eso que
no estd disponible. En ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se
active nuevamente.

REGISTRA:

Atencion técnica -> Internet -> Sin internet
* Nombre de la persona que atendemos.
+ Motivo de atencion/llamada.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/341

* Informacion entregada.
+ Gestion realizada.

SERVICIO ACTIVO:

Si el servicio esta activo, revisa en la seccion PEDIDOS que no tenga un pedido
de Reanudacion en estado abierto.

Si el cliente si tiene un pedido de Reanudacion en estado abierto, debes
completar este pedido para que el cliente retome el servicio, para esto ingresa
un ticket a mesa de ayuda para que sea completado. Apoyate de la publicacion
ANDES - Ingreso de Tickets.

Tipo de Registro: Andes

Aplicacion: Andes

Categoria: Problema con Pedido Ingresado

Tipo de Solicitud: Reanudacion

Detalle: Completar pedido N° X-XXXXX en estado abierto, servicio activo.

Informa al cliente que se ha reportado su inconveniente y dentro del dia o
maximo 48 horas habiles su servicio sera activado.Si no tiene un pedido de
Reanudacion en estado abierto, continda con la siguiente revision.

1. Seleccionar cuenta de facturacién asociada al servicio y domicilio.

2. Ir a“Alertas de crédito”

3. Identificar si pasé por el proceso de cobranza dentro de las ultimas
72 horas.

a) No paso, por el proceso de cobranza en las ultimas 72 horas: Continuar con
las revisiones en el paso 3. FALLA MASIVA/SIX

b) Si paso, por el proceso de cobranza en las ultimas 72 horas:

1. Solicitar al cliente hacer Reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el
cablemddem a la electricidad).


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/215
http://activado.si/

Ejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde la confirmacion del Reset
eléctrico.

“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego
volver a conectarlo. Esto puede tardar unos minutos, espere en linea mientras
revisamos el estado de su médem.”

2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.- Si el inconveniente NO
fue resuelto, continuar con las revisiones del paso 3. FALLA MASIVA.
- Si el inconveniente fue resuelto, finaliza la atencion.

REGISTRA:
Atencidon técnica -> Internet -> Sin internet

- Nombre de la persona que atendemos.
- Motivo de atencion/llamada.

- Informacion entregada.

- Gestion realizada.

Productos Instalados a o - e Pedido:
Mlodificar Dasconactar Reanuda Bctualrar promociar Heset | Refresh
Cambio de teenclogia = Completada
1 il W Complelada
y  Equapo Activg Caja MTA 7 CM CLARO Completada
M0 Megas Residencial Claro (324F At 140 Megas Residencial CLARD ancelado
k Harda Ancha Actdn CLARD Cantelada
3 Deaduenld Inslal i FLIF (Chanty AT Diescueito Costo de Instalaciar CLARO 1 ——
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VALIDACION FACTIBILIDAD DE DIRECCION
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ALCANCE



e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular o
Tercero dado que no implica activacién de contrato.

a El alcance de este procedimiento es para Sucursales,
Canales Digitales, BackOffice de ventas y Call center.

Aplica para contratacién de servicios y traslados.

VERIFICA:

1.INDAGA ¢Cual es la direccion factible?

2. Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén
correctos. En caso de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes

revisar el procedimiento de "MODIFICACION DE DATOS".

3.Verificar que la direccion a validar sea la correcta y sin errores,
puedes apoyarte en la publicacién VALIDACIONES Y REVISION DE LA
DEUDA EN LA VENTA

SIGUIENTES PASOS:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36#
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36#

GESTION _

Confirmar que el cliente tiene factibilidad en el domicilio que consulta, debes
realizar los siguientes pasos :

1.Ingresa a Andes, en la pestafia Clientes debes hacer clic en la lupa.
2.Ingresa en el Rut en la columna RUT y aprieta ENTER.

3. En la siguiente pantalla, dirigete al apartado CREAR NUEVO CLIENTE y haz
clicen el boton CREAR.

4. En la seccion Direccion, debes buscar la direccion indicada por el cliente y
haz clic en el botdn de la lupa.

5. Ingresa la direccion exacta que buscas.
6. Desliza la barra inferior para poder revisar la columna TIPO DE RED.

a. Si la columna TIPO DE RED indica DUAL, significa que el cliente tiene
factibilidad de servicios CLARO, tanto como HFC y FTTH, por lo que se
pueden realizar gestiones.

b. Si la columna TIPO DE RED indica algo DISTINTO a HFC, FTTH y DUAL,
debes informar al cliente que no tiene factibilidad técnica.

c. En caso que el cliente solicite revision de posibilidad de venta de servicios
Claro en su domicilio, se debe ir al paso de Ingreso de solicitud.
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INGRESO DE SOLICITUD PARA REVISION DE FACTIBILIDAD —

DEBES SABER:

v/ La solicitud de servicios se ingresa solo cuando un cliente o no cliente solicita
contratar servicios o trasladar a una nueva direccion, y en sistema no aparece

dicho domicilio.

v Tiene 72 horas habiles de respuesta, dado que se realizan validaciones en

terreno.

v/ Esta solicitud se ingresa en los casos de pedido de venta y Traslado de

Domicilio.



v La respuesta de la solicitud sea factible o no, el cliente sera contactado por
CLARO. Para Traslados lo contacta el BBOO Comercial y para la Contratacion el

gjecutivo que género la venta.

v/ En el caso de esta solicitud la realice un NO CLIENTE CLARO, se debe crear a
cliente en ANDES e ingresar la solicitud en la cuenta CLIENTE. Revisa el

procedimiento de CREACION DE CLIENTES.

v'Si el cliente lo estipula, la solicitud puede ser convertida a Reclamo siguiendo

el procedimiento establecido para ello.

1. Ingresar una Solicitud de Servicio desde la cuenta de CLIENTE dependiendo

el caso:

1.1. Solicitud de validacion: FACTIBILIDAD PARA VENTA

- TIPO DATOS
- AREA VALIDAR DIRECCION VENTA
- SUBAREA VALIDAR DIRECCION VENTA

+ DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente
* GUARDAR
1.2. Solicitud de validacion: FACTIBILIDAD PARA TRASLADO

- TIPO DATOS

+ AREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO

+ SUBAREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO

+ DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente
- GUARDAR

2. Después de GUARDAR, llevara inmediatamente a la vista para realizar el


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36#

llenado de campos adicionales* La actividad tendra sus campos completados,

pero no estara derivada.

3. Dirigete a la pestafa de archivos adjuntos, y sube la copia de la boleta de

luz, con el fin de corroborar la direccion del cliente, luego pincha Adjuntar.

4. | a actividad quedara derivada al area respectiva.

5. La actividad quedara derivada al area respectiva.

* Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte

en la publicacion INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

6. En la vista 360°, en el area SOLICITUDES DE SERVICIO" podemos revisar el

estado de la solicitud. Hacer Clic en N° DE SSy podemos revisar el detalle.

! Recuerda que en los casos de no existir factibilidad para el Traslado, debemos

ofrecer alguna alternativa de retencion, Se debe realizar transferencia a la

plataforma de retencion. Apodyate en la publicacion PROTOCOLO DE

TRANSFERENCIA.

ESACALAMIENTO:

En casos de NO tener respuesta dentro de las 72 horas habiles puedes escalar

al correo area.gis@grupos.vtr.cl con copia a marcos.morales@clarovtr.cl,

si esta dentro del plazo favor NO utilizar este escalamiento.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/396
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/393
mailto:area.gis@grupos.vtr.cl
mailto:marcos.morales@clarovtr.cl

REGISTRA —

Atencion Comercial— Cambio datos (titular dom etc) —Actualizacion Datos
ClienteRegistrar en la atencion:- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atenciéon/llamada

- Informacion entregada

- Gestidon Realizada.

CONTINUE
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

En caso de ingreso de Solicitud para revision de Factibilidad, se ingresa solo cuando un
cliente o no cliente solicita contratar servicios o trasladar a una nueva direccion, y en

sistema no aparece dicho domicilio.

O Verdadero

O Falso
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FRONT DE RENOVACION DE EQUIPOS (FRE)

POLITICA DE ATENCION:

Na



- Esta atencidn se puede brindar solo al titular del servicio.

- Si quien nos contacta indica que es un tercero usuario del servicio,
se debe informar que, por resguardo y seguridad con la informacion

del cliente, esta atencidn se brinda solo al titular.

- Siempre debes validar, antes de iniciar la atencidon en el Front de
Renovacion de Equipos (FRE), que en CRM One el cliente tenga y esté
actualizado su correo electrénico debido que a este correo le llegara
la validacién de identidad y los comprobantes de esta gestion. Apdyate

del procedimiento CREACION DE DATOS Y MODIFICACION para corregir

el correo del cliente en CRM One.

VERIFICAR PRECONDICIONES:

N
i

1. CONSULTA AL CLIENTE SI ES EL TITULAR DEL SERVICIO —

Consulta al cliente si es el titular de la linea en la que se desea renovar el equipo.
1.1. Si el cliente indica que es el titular, continda con el PASO N°2.

1.2. 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



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

al titular. Ademas, esta accion puede generar cobros en la boleta de servicios, por
lo que se necesita de su autorizacion. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que la renovacién de equipo requiere datos sensibles del
cliente titular, por lo que, por resguardo y seguridad con la informacién, esta
atencién se brinda solo al titular. Ademds, esta accién puede generar cobros en la
boleta de servicios.

2. REVISA SI EL CLIENTE TIENE UNA RENOVACION EN CURSO EN LA MISMA _
LiNEA

2.1. Revisa en CRM One si el cliente tiene una renovacion en curso realizada por E-
commerce asociado al mismo ndmero de teléfono. Para esto, ingresa al perfil del
cliente y revisa en la pagina principal de interaccion, en la pestafia Historial item
Contacto, si es que tiene una interaccion por renovacion de equipo en Curso
realizada por ese canal.

a. Si el cliente si tiene una interaccidon por renovacion de equipo realizada
por E-commerce y se encuentra en curso, informa al cliente que ya se
encuentra dentro de un proceso de renovacion asociado a la misma linea y que
debido a ello no es posible realizar la renovacion en esta atencion. Ofrece al
cliente, si es que tiene otras lineas sin renovaciones en curso, renovar en alguna de
ellas. Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene una renovacién en curso asociada
a la misma linea que nos consulta, la cual realizé via XXXXXX [informar el canal] con
fecha XX-XX-XXXX. Debido a esto, no es posible realizar nuevamente la renovacién en
esta linea.

+ Si el cliente, tiene y acepta renovar en alguna de sus otras lineas (las cuales no
deben tener renovaciones en curso), continla con el PASO N°2.2.

+ Si el cliente, no tiene otras lineas 0 no acepta renovar en otra linea, finaliza la
atenciony 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 Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente no tiene una interacciéon por renovacion de equipo realizada
por E-commerce, continla con el PASO N°2.2,

2.2. Revisa en el Dashboard del Front de Renovacion de Equipos (FRE) si el
cliente tiene una renovacion en curso realizada en esta herramienta. Para esto,
ingresa a FRE, en el siguiente link https:/fpv-uat.clarovtrcloud.com/authentication,
con las credenciales de CRM One, y selecciona el icono Estado de Solicitudes.
Luego busca por el Rut del cliente y verifica si tiene una orden en estado
Pendiente de Entrega.

a. Si el cliente si tiene una solicitud de renovacién en curso en FRE, informa
al cliente que ya se encuentra dentro de un proceso de renovacion en la misma
linea y que debido a ello no es posible realizar la renovacion. Ofrece al cliente, si
es que tiene otras lineas sin renovaciones en curso, renovar en alguna de ellas.
ApOyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene una renovacién en curso asociada
a la misma linea que nos consulta, la cual realizé el XX-XX-XXXX [indicar fecha].
Debido a esto, no es posible realizar la renovacién en esta linea.

+ Si el cliente tiene y acepta renovar en alguna de sus otras lineas (las cuales no
deben tener renovaciones en curso), continda con el PASO N°3.

- Si el cliente, no tiene otras lineas 0 no acepta renovar en otra linea, finaliza la
atencion 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 Equipo

Resultado: Solo Cotizacion


https://fpv-uat.clarovtrcloud.com/authentication

b. Si el cliente no tiene una solicitud de renovacion en curso en FRE,
continda con el PASO N°3.

3. SOLICITA EL RUT Y NUMERO DE SERIE DEL CARNET DE IDENTIDAD DEL —
CLIENTE

Solicita al cliente su Rut y el nimero de serie de su carnet de identidad (o nimero
de documento si el carnet es antiguo con formato AXXXXXXXXX) para iniciar la
atencion en el Front de Renovacion de Equipos (FRE).

3.1. Si el cliente no tiene su carnet a mano 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 en este momento
puede contactarnos nuevamente cuando los tenga para realizar la solicitud.
ApOyate del siguiente scripty finaliza la atencion:

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 disponibles nos vuelva a contactar.

Finaliza la atencion 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 Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

3.2. 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 sera mal utilizado, igualmente entrega
la tranquilidad de que esta llamada esta siendo grabada. 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 y que
ademds esta llamada estd siendo grabada.

* Si el cliente acepta entregar los datos, continua con el PASO N°3.3.

+ Si el cliente no acepta entregar los datos, finaliza la atencion 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 Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

3.3. Si el cliente si entrega su Rut y niumero de serie, ingresa estos datos en
FRE y presiona Buscar.

a. Si el namero 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 este 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.

ApOdyate del siguiente script:



Sr(a) XXXX;, le informo que los datos que me entrega no estdn correctos o su carnet
de identidad presenta algtn inconveniente, como, por ejemplo, que este caducado o
bloqueado. Frente a esto, no es posible continuar la atencién y le recomiendo que
verifique el estado de su carnet de identidad.

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

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si elnadmero de serie es valido y continua con el PASO N°4.

]
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4. REVISA Sl EL CLIENTE TIENE UNA RENOVACION PENDIENTE EN FRE —

4.1. Si al momento de ingresar los datos del cliente éste presenta una solicitud
pendiente en FRE, debes proceder a cancelar dicha solicitud seleccionando el



motivo Retracto en la Atencidn y luego debes crear una nueva orden.

4.2. Si el cliente no presenta una solicitud pendiente en FRE, continta con el
PASO N°5.

La orden ha sido cancelada
correctamente

5. VERIFICA QUE EL CORREO DEL CLIENTE ESTE CORRECTO EN FRE —

En la pestafa Perfil Cliente, en el recuadro Informacion Cliente, confirma
que el correo este ingresado correctamente.

5.1. Si el correo esta correctamente ingresado, continla con el apartado
GESTION.

5.2. Si el correo esta correctamente ingresado, |0 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 vy
modificalo (recuerda que esta maodificacion la puede realizar solo el titular). El
recuadro estara en amarillo para que pueda ser editado y luego debes dar
clicen el ticket para que el recuadro cambie a color verde y la actualizacion se
haga efectiva. Debes considerar que esa modificacion solo queda asociada a



esta solicitud y no modifica el correo que esta registrado en CRM One, por |o
tanto, es a este correo donde sera enviado el link para la validacion 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 FRE seleccionado
el motivo Correccién 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 FRE.

Apdyate 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 FRE, continda con el
apartado GESTION.
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GESTION:


http://%3Chttps//somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/605
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Una vez indagado el equipo y la modalidad de renovaciéon que desea el
cliente e ingresado los datos en FRE, selecciona el niumero de teléfono
al cual se desea renovar para revisar la modalidad a la que pueda

optar el cliente.

CLIENTE CLASIFICA PARA RECAMBIO CON PAGO EN TARJETA O BOLETA —
(RECUADRO VERDE)

1. Si FRE muestra un recuadro verde con el mensaje "El cliente puede renovar
equipo pagando con tarjeta o cargandolo en su boleta"”, significa que el
cliente puede elegir cualquier forma de pago para su nuevo equipo. Una vez
visualizado el mensaje presiona el boton Mostrar Ofertas Disponibles.

2. A continuacion, se mostrara la pestafia Propuesta Personalizada, donde
FRE recomendara equipos segun limite de crédito al que puede optar el
cliente.

En esta pestafia puedes visualizar los siguientes datos de los equipos propuestos:
Marca y Modelo

Color

Precio con Boleta: Muestra el valor total del equipo, el pago inicial y el valor de
cada cuota para las 18 cuotas.

Precio con Tarjeta: Muestra el valor total del equipo, y un valor referencial para el
pago en cuotas con tarjeta de crédito en 12, 18 y 24 cuotas.

Argumentos de Venta: Ventajas del equipo.

Ficha Técnica: Describe las principales caracteristicas técnicas del equipo.

Si el equipo gque desea el cliente no se encuentra dentro de los recomendados,
puedes presionar en la pestafia Propuesta Ampliada para buscar el equipo por
alguna caracteristica en especial.



En esta pestafa puedes realizar la busqueda del equipo bajo dos modalidades:
Busqueda Simple 0 Busqueda Avanzada.

a. En Busqueda Simple se puede buscar bajo los siguientes items:

- Tipo de Pago: Tarjeta 0 Boleta. Importante: Usa el filtro si el cliente declara que
esta buscando equipos financiados, previo a ofrecer cualquier equipo puntual.

* Rango Precio (valor total del equipo): Menor a $200.000, $200.000 -
$400.000, $400.000 - $600.000 y mayor a $600.000.

* Marca

* Modelo

b. En Busqueda Avanzada se puede buscar bajo los siguientes items:

- Tipo de Pago: Tarjeta o0 Boleta

« Rango Precio (valor total del equipo). Menor a $200.000, $200.000 -
$400.000, $400.000 - $600.000 y mayor a $600.000.

* Marca

* Modelo

* Almacenamiento (GB)

* Color

* CAmara Trasera (MPX)

* CAmara Frontal (MPX)

* Tamano Pantalla

2.1. Si el equipo buscado por el cliente no se encuentra disponible por stock o no
estd en la modalidad de renovacion que el cliente desea, ofrece equipos
alternativos de similar precio y caracteristicas, para esto apdyate de la fila Precio
con Boleta o Precio con Tarjeta dependiendo de la modalidad deseada, y de la
fila Ficha Técnica.

Si el equipo buscado esta solo en la modalidad con tarjeta y no en la modalidad
con pago en boleta que es lo que el cliente desea, ofrece esta alternativa
informando los beneficios que se tiene al pagar el equipo al contado, donde
puede optar a un valor mas econémico que al llevarlo en boleta (puedes comparar
el precio total del equipo en boleta versus el precio total del equipo en tarjeta),
ademas, que puede pagar hasta en 24 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del



Banco Santander, Banco BCl y Scotiabank, y en 18 cuotas sin interés con tarjetas de
crédito del Banco de Chile. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que el equipo que busca se encuentra disponible en la
modalidad de pago con tarjeta. En esta modalidad puede optar a llevar el equipo a
un precio mucho mds econémico que al llevarlo en boleta, ademds, puede pagar
hasta en 24 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del Banco Santander, Banco
BCl y Scotiabank, y en 18 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del Banco de
Chile, ;desea optar por este equipo en esta modalidad?

a. Si el cliente si acepta el equipo en esta modalidad, continda con el PASO
N°2.2.

b. Si el cliente no acepta llevar el equipo al contado y tampoco acepta
algun equipo de similares caracteristicas, informa que lamentablemente no
disponemos de otros modelos para renovar en esta atencion. Apodyate del
siguiente script:

Sr(a) XXXX, lamentablemente no disponemos de otros modelos con mejores
caracteristicas y condiciones para que pueda realizar la renovacién en esta atencion.
Frente a esto, le pido las disculpas correspondientes.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo No encuentra equipo
buscado.

Por ultimo, 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 Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

2.2.Si el equipo buscado por el cliente si se encuentra disponible en la modalidad
deseada o el cliente acepta algun equipo alternativo ofrecido durante la atencion,
presiona sobre el botdn Solicitar en la ficha del equipo para proceder con la
renovacion.

3. A continuacion, en la pestafna Tipo de Pago debes seleccionar la modalidad en



la cual se va a renovar el equipo, en Tarjeta 0 en Boleta. Si es en boleta, es en
esta parte donde debes seleccionar el nimero de cuotas del equipo (12 o
18). Luego debes presionar el boton Comprar.

En caso de no ingresar la cantidad de cuotas cuando la modalidad de renovacion
es en boleta, el sistema arrojara la siguiente alerta:

4. Con la modalidad de renovacion seleccionada e ingresada la cantidad de cuotas
si es que aplica, el sistema levantara la siguiente alerta para confirmar la solicitud.
Si esta correcto presiona Continuar. Si, por el contrario, se debe modificar la
solicitud, presiona Volver.

5. En la pestafia Direccion de Despacho, en la seccion Datos de Despacho,
ingresa la direccion donde el cliente desea que sea entregado el equipo (debes
escribir en el campo “Calle” tanto el nombre de la calle como la numeracion, para
que asi Google Maps encuentre la ubicacion). Si la direccién no se encuentra,
debes indicar al cliente que no es posible encontrar la direccion y solicita, si es
posible, que indique una nueva direccion de despacho.Importante: si la
direccién no se encuentra y el cliente no indica una nueva direccién que si
este disponible, no es posible realizar la renovacion.

En la seccion donde se ingresa quien recibira el pedido, debes seleccionar entre
el titular (Yo recibiré el pedido), Otra Persona o Dejar en la conserjeria. Si
se selecciona Otra Persona se deben completar los datos de la otra persona,
nombre, apellido y Rut. Luego se debe presionar Comprar.

6. En la pestafia de Validacién de Identidad debes seleccionar la opcion
Validacion Facial y enviar el enlace de confirmacion al correo del cliente.
Presiona Enviar Link.

Informa al cliente que recibira un correo con el paso a paso para validar su
identidad de forma facial por lo que debe tener su carnet de identidad a mano.
Informa, ademas, que es recomendable que lo haga desde su teléfono y que tiene
3 intentos para realizar la validacion. Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que recibird un correo para que pueda realizar la validacién
de identidad por medio de reconocimiento facial, por lo que es recomendable que lo
realice desde su teléfono con su carnet de identidad a mano. Tiene un mdximo de 3
intentos para realizar esta validacién.



Importante: En caso que el cliente presente inconvenientes al intentar validar
identidad desde su teléfono movil, recomienda que pruebe cambiando de
navegador web en su celular.

Si el cliente no logra validar de forma exitosa su identidad, presiona en
Validar en FRE lo que indicara el siguiente mensaje:

Informa al cliente que no es posible realizar la renovacion de su equipo en esta
atencion debido que la validacion no fue exitosa y que la solicitud sera dejada sin
efecto. ApoOyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que como no fue posible validar su identidad, esta solicitud
serd dejada sin efecto. Si lo desea, puede realizar la solicitud de forma presencial en
una Sucursal donde validaran su identidad por medio de otras formas.

Si el cliente indica que asistira a una de nuestras Sucursales, apdyate del siguiente
link https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/ para informar la Sucursal mas
cercana a su domicilio.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo Imposible validar
identidad. Ademas, debes dejar el siguiente registro de atencion: Registro de
atencion en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente si logra validar de forma exitosa su identidad, presiona
Validar en FRE para confirmar la validacion facial.

7. En la pestafia Resumen se indica el detalle de la gestion de renovacion
realizada, asi como un paso a paso para que el cliente puede efectuar el pago del
pie o del valor total del equipo segin el método de renovacion seleccionado.

Confirma con el cliente la gestion realizada e informa que tiene un plazo de hasta
24 horas para realizar el pago del pie o del total del equipo en el portal de Pago
Express de la pagina de Claro Chile.


https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/

En caso de no realizar el pago dentro del plazo, la solicitud quedara sin efecto.
ApOyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX;, le informo que hemos realizado su solicitud de renovacién de equipo al
numero de teléfono 569XXXXXXXX por el equipo marca XXXXX modelo XXXXX, bajo la
modalidad de pago en boleta [o tarjeta], por un monto de $XX.XXX correspondiente
al pie y XX cuotas de $XX.XXX [0 detallar el valor total del equipo], el cual serd
despachado a la direccion XXXXX. Le informo ademds que tiene un plazo de hasta 24
horas para realizar el pago del pie [0 del total del equipo] en el portal de Pago
Express de la pdgina de Claro Chile. En caso de no realizar el pago dentro de este
plazo, la solicitud quedard sin efecto.

Informa ademas que una vez realizado el pago existe un plazo de entrega por
parte del Delivery de hasta 4 dias habiles si la entrega es en la Region
Metropolitana y hasta 6 dias habiles si es en regiones. Ademas, coméntale que
recibird un correo por esta gestion recordandole realizar el pago y otro de
confirmacion cuando el pago haya sido realizado. Apdyate de siguiente script:

Sr(a) XXXX, ademds le informo que una vez realizado el pago nuestro Delivery tiene
un plazo de entrega de hasta 4 dias hdbiles si la entrega es en la regién
metropolitana y hasta 6 dias hdbiles si es en regiones. Ademds, le comento que
recibird un correo por esta gestion recorddndole realizar el pago y otro de
confirmacién cuando el pago sea realizado.

En caso que el cliente Ileve un equipo en condicion de arriendo y pactado en
cuotas a su boleta, se debe, ademas, entregar la siguiente informacion:

Sr(a) XXXX, recuerde que usted lleva un equipo modelo XXXXX, por un valor de
$XX.XXX, dicho valor ha sido pactado en XX cuotas, estas cuotas serdn cobradas a
través de su boleta de servicios. Tenga en cuenta, que este equipo es propiedad de
Claro Chile hasta concluido el plazo de su contrato de arriendo con opcién de
compra.

Para finalizar, presiona en FRE Finalizar Orden y deja el siguiente registro de
atencion:Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
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Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Otro
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CLIENTE CLASIFICA PARA RECAMBIO, PERO SOLO CON PAGO CON TARJETA —
(RECUADRO EN AMARILLO)

1. Si el mensaje que entrega FRE es “El cliente puede renovar equipo pagando
solo con su tarjeta, pero no puede cargar cuotas a su boleta” aparecera
dentro de un recuadro de color amarillo.Con este mensaje el cliente solo puede
optar a la modalidad de renovacion con tarjeta en la linea consultada.

2. Si el mensaje no se acomoda a la modalidad de renovacion que desea el cliente,
verifica si el motivo por el cual FRE arroja este mensaje puede ser modificado con
alguna gestion en esta atencion.

2.1 Si es posible de modificar el mensaje: En el caso del ejemplo de la imagen
anterior, el item Plan Compatible con Arriendo es el que esta destacado en
color amarillo, ya que el cliente no tiene un plan compatible para optar a equipos
en arriendo. Mientras que los otros items estan destacados en color verde
indicando que si tiene un limite de crédito disponible ($432.000), no tiene deuda



vencida, no presenta un bloqueo en la linea y no posee un equipo en arriendo
vigente. Por lo tanto, para este caso, es posible determinar, que si se actualiza el
plan del cliente a uno compatible con equipos en arriendo (ARR), el mensaje
indicado por FRE sera distinto permitiendo al cliente optar a la modalidad de pago
en boleta.Frente a este caso, informa al cliente que para optar a la modalidad de
pago en boleta se tiene que actualizar su plan a uno compatible con equipos en
arriendo. Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente puede optar solo a la modalidad de
renovacién con pago con tarjeta, esto debido que tiene un plan que no es
compatible con la modalidad de equipos en arriendo. Si lo desea, le puedo ofrecer
actualizar su plan a uno que si sea compatible para que pueda optar a la
modalidad de renovacién con pago en boleta. ;Desea realizar la actualizacién de su
plan?

a. Si el cliente no desea actualizar su plan y no desea renovar en la modalidad de
pago con tarjeta, informa que en esta ocasion es esta la modalidad a la que puede
optar y que lamentamos que no sea la modalidad que él espera. Apdyate del
siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que esta ocasién solo puede optar a la modalidad de
renovacién con tarjeta y lamentamos que no sea la modalidad que usted esperaba.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo No acepta cambio de
plan. Por ultimo, debes dejar el siguiente registro de atencion.Registro de atencion
en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente no desea actualizar su plan y si desea renovar en la modalidad de
pago con tarjeta, presiona el boton Mostrar Ofertas Disponibles en FRE vy
continua con el PASO N°3.

c. Si el cliente si acepta actualizar su plan a uno compatible con equipo en
arriendo, debes proceder a cancelar la solicitud en FRE usando el motivo



Retracto en la Atencidon y en el detalle indicar que es por cambio de plan, y
luego ingresar a CRM One y verificar el plan que tiene contratado el cliente (EP -
DIF - GGTT):

- Si el plan del cliente es DIF (diferido) o EP (equipo propio) se debe actualizar
el plan a uno compatible con equipos en arriendo (ARR), privilegiando el plan mas
cercano en precio y caracteristicas, ademas, en caso que el plan actual mantenga
descuentos vigentes, se debe informar que al aceptar una nueva oferta comercial,
los descuentos se eliminan. Utiliza el procedimiento CAMBIO DE PLAN MOVIL para
gestionar el cambio.

+ Si el plan del cliente es GGTT (grandes tiendas), debes revisar en CRM One
que el contrato por el equipo esté finalizado (18 meses cumplidos). Si no es el
caso del cliente, debes informar que no es posible realizar el cambio de plan
debido que tiene un contrato vigente por un equipo de una casa comercial, y este
cambio ocasionaria que el equipo le sea cobrado en su totalidad en su tarjeta de
crédito. Apodyate de siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene un contrato vigente por un equipo
de una casa comercial, debido a esto, no es posible realizar la actualizacién de su
plan ya que ocasionaria que el equipo le sea cobrado en su totalidad en su tarjeta
de crédito.

Si por el contrario, el cliente si tiene el contrato por el equipo finalizado, pero
mantiene el plan GGTT, se debe actualizar el plan al ARR mas cercano en precio,
privilegiando mantener las caracteristicas y a continuacion, realiza la renovacion en
FRE. Utiliza el procedimiento CAMBIO DE PLAN MOVIL para gestionar el cambio.

2.2. Si no es posible modificar el mensaje

Si no es posible modificar el mensaje del cliente debido que el item Limite de
Crédito Actual es igual 0, se debe explicar al cliente los beneficios que tiene esta
modalidad de renovacion. Informa que puede optar a un valor con un descuento
importante que, al llevarlo en boleta, ademas, que puede pagar hasta en 24 cuotas
sin interés con tarjetas de crédito del Banco Santander, Banco BCl y Scotiabank, y
en 18 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del Banco de Chile. Apdyate del
siguiente script:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135
http://mensaje.si/

Sr(a) XXXX, le informo que en esta ocasién solo puede optar a renovar su equipo en
la modalidad de pago con tarjeta. En esta modalidad puede optar a llevar un equipo
con un descuento importante y mucho mds econémico que al llevarlo en boleta,
ademds, puede pagar hasta en 24 cuotas sin interés con tarjetas de crédito del
Banco Santander, Banco BCl y Scotiabank, y en 18 cuotas sin interés con tarjetas de
crédito del Banco de Chile, ;desea optar a renovar en esta modalidad?

a. Si el cliente no acepta esta modalidad de renovacion, informa que en esta
ocasion es esta la modalidad a la que puede optar y que lamentamos que no sea la
modalidad que él esperaba. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que esta ocasién solo puede optar a la modalidad de
renovacién con tarjeta y lamentamos que no sea la modalidad que usted esperaba.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo Crédito en boleta
insuficiente. Por Ultimo, debes dejar el siguiente registro de atencion.Registro
de atenciéon en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente si acepta renovar en la modalidad de pago con tarjeta, presiona el
boton Mostrar Ofertas Disponibles en FRE y continda con el PASO N°3.

3. A continuacion, se mostrara la pestafia Propuesta Personalizada, donde FRE
recomendara equipos segun la modalidad a la que puede optar el cliente.

En esta pestafa puedes visualizar los siguientes datos de los equipos propuestos:-
Marca y Modelo

-Color

-Precio con Boleta: Muestra el valor total del equipo, el pago inicial y el valor de
cada cuota para las 18 cuotas.

-Precio con Tarjeta: Muestra el valor total del equipo, y un valor referencial para
el pago en cuotas con tarjeta de crédito en 12, 18 y 24 cuotas.

-Argumentos de Venta: Ventajas del equipo.

-Ficha Técnica: Describe las principales caracteristicas técnicas del equipo.Si el
equipo que desea el cliente no se encuentra dentro de los recomendados, puedes
presionar en la pestaia Propuesta Ampliada para buscar el equipo por alguna


http://equipo.si/

caracteristica en especial. En esta pestafia puedes realizar la busqueda del
equipo bajo dos modalidades:

Busqueda Simple 0 Busqueda Avanzada.

Busqueda Simple: se puede buscar bajo los siguientes items:

Tipo de Pago: Tarjeta o Boleta

Rango Precio (valor total del equipo): Menor a $200.000, $200.000 - $400.000,
$400.000 - $600.000 y mayor a $600.000.

Marca

Modelo

Busqueda Avanzada: se puede buscar bajo los siguientes items:
-Tipo de Pago: Tarjeta o Boleta

-Rango Precio (valor total del equipo): Menor a $200.000, $200.000 - $400.000,
$400.000 - $600.000 y mayor a $600.000.

-Marca

-Modelo

-Almacenamiento (GB)

-Color

-Camara Trasera (MPX)

-Camara Frontal (MPX)

-Tamaiio Pantalla

3.1. Si el equipo buscado por el cliente no se encuentra disponible por stock o no
esta en la modalidad de renovacion que el cliente desea, ofrece equipos
alternativos de similar precio y caracteristicas, para esto apoyate de la fila Precio
con Tarjeta y Ficha Técnica.

Si el cliente no acepta algun equipo de similares caracteristicas, informa que
lamentablemente no disponemos de otros modelos para renovar en esta atencion.
ApOoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, lamentablemente no disponemos de otros modelos con mejores
caracteristicas y condiciones para que pueda realizar la renovacién en esta atencién.
Frente a esto, le pido las disculpas correspondientes.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo No encuentra equipo



buscado. Por Ultimo, 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 Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

3.2. Si el equipo buscado por el cliente si se encuentra disponible en esta
modalidad o el cliente si acepta algun equipo alternativo ofrecido durante la
atencion, presiona sobre el boton Selicitar en la ficha del equipo para proceder
con la renovacion.

4. A continuacion, en la pestafia Tipo de Pago debes seleccionar la modalidad en
la cual se va a renovar el equipo (en Tarjeta). Luego debes presionar el boton
Comprar.

5. Con la modalidad de renovacion seleccionada, el sistema levantara la una alerta
para confirmar la solicitud. Si esta correcto presiona Continuar. Si, por el
contrario, se debe modificar la solicitud, presiona Volver.

6. En la pestafia Direccion de Despacho, en la seccion Datos de Despacho,
ingresa la direccion donde el cliente desea que sea entregado el equipo (debes
escribir en el campo “Calle” tanto el nombre de la calle como la numeracion, para
que asi Google Maps encuentre la ubicacion). Si la direccién no se encuentra,
debes indicar al cliente que no es posible encontrar la direccion y solicita, si es
posible, que indique una nueva direccion de despacho.Importante: si la
direccién no se encuentra y el cliente no indica una nueva direccién que si
este disponible, no es posible realizar la renovacién. En |a seccion donde se
ingresa quien recibira el pedido, debes seleccionar entre el titular (Yo recibiré
el pedido), Otra Persona o Dejar en la conserjeria. Si se selecciona Otra
Persona se deben completar los datos de la otra persona, nombre, apellido y Rut.
Luego se debe presionar Comprar.

7. En la pestafia de Validacion de Identidad debes seleccionar la opcion
Validacién Facial y enviar el enlace de confirmacion al correo del cliente. Luego
presiona Enviar Link.

Informa al cliente que recibira un correo con el paso a paso para validar su



identidad de forma facial por lo que debe tener su carnet de identidad a mano.
Informa al cliente ademas que tiene 3 intentos para realizar la validacion. ApoOyate
del siguiente script:

Sr(a) XXXX;, le informo que recibird un correo para que pueda realizar la validacién
de identidad por medio de un reconocimiento facial, por lo que debe tener su carnet
de identidad a mano. Tiene un mdximo de 3 intentos para realizar esta validacién.

Importante: En caso que el cliente presente inconvenientes al intentar validar
identidad desde su teléfono movil, recomienda que pruebe cambiando de
navegador web en su celular.

a. Si el cliente no logra validar de forma exitosa su identidad, presiona en
Validar en FRE lo que indicara el siguiente mensaje:Informa al cliente que no es
posible realizar la renovacion de su equipo en esta atencion debido que la
validacion no fue exitosa y que la solicitud sera dejada sin efecto. Apoyate del
siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que como no fue posible validar su identidad, esta solicitud
serd dejada sin efecto. Si lo desea, puede realizar la solicitud de forma presencial en
una Sucursal donde validaran su identidad por medio de otras formas.

Si el cliente indica que asistira a una de nuestras Sucursales, apdyate del siguiente
link:

https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/ _para informar la Sucursal mas
cercana a su domicilio.En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo
Imposible validar identidad. Ademads, debes dejar el siguiente registro de
atencion:

Registro de atenciéon en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

b. Si el cliente si logra validar de forma exitosa su identidad, presiona
Validar en FRE para confirmar la validacion facial.


https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/

8. En la pestafia Resumen se indica el detalle de la gestion de renovacion
realizada, asi como un paso a paso para que el cliente puede efectuar el pago del
valor total del equipo.

Confirma con el cliente la gestion realizada e informa que tiene un plazo de hasta
24 horas para realizar el pago del total del equipo en el portal de Pago Express de
la pagina de Claro Chile. En caso de no realizar el pago dentro del plazo, la
solicitud quedara sin efecto. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX;, le informo que hemos realizado su solicitud de renovacién de equipo al
numero de teléfono 569X000XXXX por el equipo marca XXXXX modelo XXXXX, bajo la
modalidad de pago en tarjeta, por un monto de $XXX.XXX correspondiente al valor
total del equipo, el cual serd despachado a la direccion XXXXX. Le informo ademds
que tiene un plazo de hasta 24 horas para realizar el pago del total del equipo en el
portal de Pago Express de la pdgina de Claro Chile. En caso de no realizar el pago
dentro de este plazo, la solicitud quedard sin efecto.

Informa ademas que una vez realizado el pago existe un plazo de entrega por
parte del Delivery de hasta 4 dias habiles si la entrega es en la regidn
metropolitana y hasta 6 dfas habiles si es en regiones. Ademas, coméntale que
recibird un correo por esta gestion recordandole realizar el pago y otro de
confirmacion cuando el pago fue realizado. ApoOyate de siguiente script:

Sr(a) XXXX, ademds le informo que una vez realizado el pago nuestro Delivery tiene
un plazo de entrega de hasta 4 dias hdbiles si la entrega es en la regién
metropolitana y hasta 6 dias hdbiles si es en regiones. Ademds, le comento que
recibird un correo por esta gestion recorddndole realizar el pago y otro de
confirmacién cuando el pago sea realizado.

Para finalizar, presiona en FRE Finalizar Orden 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 Equipo
Resultado: Otro
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CLIENTE NO CLASIFICA PARA RECAMBIO (RECUADRO EN ROJO) —

1. Si el mensaje que entrega FRE es “El cliente no puede renovar equipo con
Claro. Apdyate en los campos en rojo para justificar tu respuesta”
aparecera dentro de un recuadro de color rojo.

Si se visualiza este mensaje, el cliente no podra renovar su equipo en este
momento.

2. El motivo por el cual el cliente no puede optar a la renovacion en su linea se
puede deber a varios factores, como, por ejemplo, saldo pendiente (el cliente
debe tener saldo 0, no puede tener deuda emitida ni vencida) o linea bloqueada,
entre otros.

Si bien al cliente se le puede mencionar el o los motivos por los cuales no puede
optar a la renovacion en su linea, y que principalmente son los recuadros que
estan destacados de color rojo en FRE, el regularizar estos items por parte del
cliente no asegura que tras una nueva solicitud pueda optar a renovar en esta


http://rojo.si/

linea. Si el cliente insiste, ofrece la alternativa que pueda renovar comprando un
equipo liberado via E-commerce. Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que en esta ocasién no puede optar a renovar equipo en la
linea consultada. Esto se debe a que presenta XXXXX [indicar motivos segun los
recuadros destacados en rojo]. Debido a esto, le puedo recomendar que realice la
renovacién de su equipo por la web de Claro Chile revisando los equipos liberados.

En FRE debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo Deuda Vencida o
Retracto en la atencién segin sea el caso. Ademas, debes dejar el siguiente
registro de atencion:

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3. Cambio de Equipo
Resultado: Solo Cotizacion

3. En caso que el cliente presente Deuda Vencida, informa que debe regularizar
su situacion para sea posible revisar si puede optar a la renovacion de su equipo.
Informa el monto que adeuda y recomienda que el pago lo pueda realizar por el
portal de Pago Express de la pagina de Claro Chile debido que demora menos en
que se refleje en nuestros sistemas. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente presenta deuda vencida por un monto de
$XX.XXX, por lo que si quiere renovar su equipo en esta linea debe regularizar su
situacion. Le recomiendo que el pago lo pueda realizar por el portal de Pago Express
de la pdgina de Claro Chile debido demora menos en reflejarse en nuestros
sistemas.

Si el cliente indica que pagara de inmediato durante esta atencion, espera que
realice el pago y una vez pagado, cancela la solicitud en FRE seleccionado el
motivo Deuda Vencida, y vuelve a realizar una nueva solicitud en FRE y continua la
atencion dependiendo del nuevo mensaje indicado. Recuerda que no es posible
asegurar que tras el pago pueda optar a renovar el equipo en su linea.

4. En caso que el cliente presente su servicio bloqueado por robo o pérdida,
debes informar que debe solicitar el desbloqueo de forma presencial en una de


http://xx.xxx/

nuestras Sucursales de atencion. Apoyate del procedimiento
BLOQUEOQ/DESBLOQUEO EQUIPO MOVIL Y SIMCARD POR ROBO O PERDIDA e
informa al cliente lo siguiente:

Sr(a) XXXX, le informo que actualmente su servicio se encuentra bloqueado en
nuestros sistemas por robo o hurto, y debido a ello no es posible realzar la
renovacién de su equipo por esta via. Le recomiendo que se acerque a una de
nuestras Sucursales de atencién para que pueda solicitar el desbloqueo de su
servicio.

Apoyate del siguiente link https://www.clarochile.cl/personas/sucursales/ para
informar la Sucursal mas cercana al domicilio del cliente.
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LEY DE VELOCIDAD MiNIMA GARANTIZADA
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DEBES SABER:

IMPORTANTE

- Esta ley solo aplica para clientes con servicios de internet Hogar.



+ Los nombres de los planes del cliente cambiaran, puedes confirmar cada
uno de ellos revisando el PLAN COMERCIAL.

+ Si el cliente solicita realizar un reclamo, lo debes realizar desde la solicitud de
servicio LEY DE VELOCIDAD MINIMA, si tienes dudas de cémo hacerlo puedes
revisar Ingreso de Reclamo.

IMPORTANTE: La visita técnica con la observacion @subtelLVM debe ser
ingresada solo cuando el cliente presenta el informe de medicion. Si el cliente
presenta lentitud y NO PRESENTA EL INFORME DE MEDICION debe ser atendido
con el Troubleshooting correspondiente dependiendo si es HFC o FTTH.

+ Para poder realizar la medicion de velocidad se debe hacer desde la
aplicacion definida por la Subtel que se puede descargar desde
https://vmgchile.cl/.

= Si el cliente realiza la medicion a través de otra aplicacion, distinta a la
determinada por la subtel, no corresponde realizar la gestion por Ley de
velocidad minima.

‘La medicion se debe realizar solo computadoras, no se pueden realizar
desde celulares.

* La medicion actualmente se realiza a través de una conexion por cable, por
lo gque mediciones desde un computador conectado a WIFI no aplican.

* Se pueden realizar 2 tipos de mediciones:

-Instantanea: Aquella que registra la velocidad del usuario en un instante
determinado.

-Promedio: Esta compuesta por una serie de mediciones instantaneas que
permiten que el sistema calcule las velocidades promedio representativas.
Suelen durar alrededor de 40 minutos.

-En el caso de las mediciones de velocidad promedio, las mediciones
programadas pueden ocasionar un uso intensivo temporal del ancho de
banda del usuario.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/328
https://vmgchile.cl/.%E2%80%A2
https://vmgchile.cl/.%E2%80%A2

* Solo se realizaran las compensaciones correspondientes a los clientes que
compartan el resultado de una medicion promedio, ya que las mediciones
instantaneas no son determinantes.

A la hora de solicitar enviar el informe al correo infolvm@clarochile.cl al
cliente, debes indicar que en el asunto ponga su Rut y dentro del cuerpo del
mensaje su nombre completo, apellido y adjuntar el informe de medicion.

* Las mediciones tardan demasiado en realizarse por lo que debes invitar al
cliente a volver a contactarse una vez que tenga el resultado de la medicion si

asi sea el caso.

GESTION:



mailto:infolvm@clarochile.cl

PRIMERA LIiNEA

Si el cliente indica que ha realizado la medicion y esta no cumple con velocidad
minima garantizada debes realizar o siguiente:

1. Confirma con el cliente si para realizar la medicion lo hizo a través de la
aplicacién descargada desde la pagina https:.//vmgchile.cl/.

a. Si la medicion se realizo con otra aplicacion distinta, debes indicar que tiene
que hacerlo desde la aplicacion que entrego la Subtel para estos casos. Indicar
que dentro de la aplicacion debe seleccionar el tipo de medicion PROMEDIO y
volver a contactarse nuevamente con nosotros cuando tenga el resultado si
esté no cumple con la velocidad minima garantizada.

b. Si efectivamente realizo la medicion a través de la aplicacion entregada por
la Subtel, continua con el paso a paso.

2. Consulta si la medicion fue inmediata o promedio.

a. Si fue una medicion inmediata, debes informar que esta medicion no
entrega un resultado verdadero y la ley no tiene en cuenta esta medicion para
realizar las compensaciones correspondientes, por lo que debe realizar la
medicion Promedio, una vez que tenga el resultado se debe a volver a poner
en contacto con nosotros nuevamente.

b. Si el cliente realizé una medicion promedio, debes continuar con el paso a
paso.

3. Confirma con el cliente la direccion en la que realizo la medicion.

4. Indicar que debe enviar el formulario de la medicion al correo
infolvm@clarochile.cl.

a. En el asunto el cliente debe dejar su Rut y en el cuerpo del mensaje su
nombre completa, apellido y el formulario adjunto.


https://vmgchile.cl/.a
https://vmgchile.cl/.a

Recuerda que el informe debe ser enviado dentro de las 24 hrs después de
haber realizado la medicion, si no debe volver a medir su velocidad y enviar
nuevamente el correo dentro del tiempo indicado.

5. Revisa si el cliente se encuentra dentro de una falla masiva.

a. si esto es asi informa que no es posible realizar una visita técnica ya que se
esta trabajando para entregar una pronta solucion y que su solicitud ya fue
ingresada para que se contacte un especialista dentro de los proximos 5 dias
habiles.

b. Si el cliente no esta dentro de una falla masiva, continua con el paso a paso
normal

6. Revisa el tipo de red del cliente si es FTTH o HFC.
a. FTTH: debes ingresar la siguiente visita técnica:

* Tipo: Internet

- Area: Orden de retencién técnica
+ Sub Area: Sin conectividad

* Obs: @subtelLVM

b. HFC: revisa si tiene factibilidad técnica para ofrecer el cambio de red a
fibra.

* Si no tiene factibilidad o no acepta el cambio de tecnologia debes ingresar la
siguiente visita técnica:

- Tipo: Internet

+ Area: Orden de retencién técnica
» Sub Area: Sin conectividad

* Obs: @subtelLVM

-+ Si tiene factibilidad y acepta el cambio de tecnologia debes ingresarlo,
puedes apoyarte con la publicacién Cambio de Tecnologia a Fibra Optica



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/74

7. Informa al cliente que un ejecutivo se contactara con él para revisar su caso
dentro de los proximos 5 dias habiles.

Es importante que durante este periodo mientras se envia una respuesta, el

cliente no debe volver a enviar mediciones ya que el caso esta asociado a la
medicion por la que se contacto.

PREGUNTAS FRECUENTES:

IMPORTANTE

¢Cliente tiene que pagar para acceder a esta herramienta de
medicion?



R: No, la herramienta no tiene costo en el periodo de marcha blanca.
¢Cuando estaran disponibles las mediciones inalambricas (via Wi-Fi)?

R: Las mediciones inalambricas estan en etapa de desarrollo, se comunicara
oportunamente a los clientes cuando esté disponible.

¢Como se realiza la medicion de forma correcta?

R: Se debe conectar su Pc a internet desde un cable Ethernet y desconectar
los dispositivos de su hogar para realizar una medicion efectiva.

¢Puedo medir la velocidad usando mi celular?

R: no, esta medicion solo se hace a través de pc por medio de una conexion
por cable.

¢Cuanto se demora la mediciéon?
R: la medicion promedio puede tardar hasta 40 minutos en realizarse.

¢Me entregaran una compensacion si no se esta cumpliendo la
velocidad minima garantizada?

R: si, para estos casos es necesario adjuntar el informe después de haber
realizado la medicion promedio al correo infolvm@e.vtr.cl para realizar el
proceso de compensacion. Recordar que el informe descargado por la
aplicacion debe tener hasta 24 Horas para que sea valido, si no, debe
realizarse otra medicion promedio y compartir el informe durante este
periodo de tiempo.

¢Desde qué dia contemplan la baja de velocidad?

R: desde que realizé la medicion hasta las 24 hrs donde nos debe compartir el
informe de la medicion de velocidad.

¢Como genero un reclamo ya que no estan respetando mi velocidad
minimay cual sera la respuesta?


mailto:infolvm@e.vtr.cl

R: |0 puede realizar a través de nuestros canales de auto atencion
seleccionando la opcion de LEY DE VELOCIDAD MININMA como también en los
canales de atencion con nuestros ejecutivos.

¢Qué debo hacer cuando la velocidad promedio minima no es
respetada?

R: Debe contactarse con nosotros para poder realizar las revisiones
correspondientes, recuerde que la medicion debe ser la PROMEDIO.

¢Donde puedo saber cual es mi velocidad minima garantizada?

R: Para saber la velocidad minima garantizada, puedes revisar la
pagina:https://www.clarochile.cl/personas/lvmg/



https://www.clarochile.cl/personas/lvmg/

Para conocer la instalacién de la aplicacién para realizar la
medicién y como realizar la medicion presiona aqui

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 05 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°05!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



