ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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 iSAC.

DESDE EL 06 AL 19 DE MAYO

PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

ACTIVIDAD

CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO
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PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

El protocolo de atencidn a clientes esta conformado por elementos transversales que

deben ser utilizados durante todo el proceso de atencién. Este protocolo busca una



experiencia simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente y de tener una comunicacién

transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Utilizar un vocabulario: RESPETUOSO sin modismos, vulgarismos o muletillas; SIMPLE con
expresiones concisas, cortas, explicitas, utilizando palabras comunes y concretas; y CLARO con mensajes
comprensibles, para lograr el entendimiento y la confianza del cliente.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje debes:

e Utilizar correctamente el término “Sefior” y/o “Don”. Sefior va acompafiado del apellido y el Don va
asociado al nombre del interlocutor. Ej: Don Felipe, Sr. Altamirano.

e Usar términos como: SITUACION, ESTADO o INCONVENIENTE.
e Tener una correcta modulacién, diccion y pronunciacion de las palabras.

e Generar una fluidez en la conversacion.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje NO debes:

e Tutear al cliente. Con excepcidn de que cliente solicite explicitamente tutearlo.

Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.

Usar muletillas.

Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

e Usar términos como ERROR, PROBLEMA, CONTINGENCIA, FALLA MASIVA.



LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Escuchar activamente y concentrado al cliente, analizar lo que nos dice y pedir aclaracion cuando
es necesario para entender el requerimiento por el cual nos contacta el cliente.

Ademas, para lograr un correcto Entendimiento debes:

e Parafrasear cuando sea necesario para confirmar gue entendimos correctamente la situacion por
la cual nos contacta el cliente.

Para lograr un correcto Entendimiento NO debes
e Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.
e Preguntar dos veces la misma informacion.
e Interrumpir al cliente cuando estd expresando una idea.

e Preguntarinformacién que se puede verificar por sistema con la salvedad de que sea necesario
aclarar algo especifico.

e Mirar el celular, conversar con el compafiero, comery mirar sitios web que no sean herramientas
Utiles para la atencion.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Establecer un vinculo/relacién con el cliente que permita transmitir TRANSPARENCIA indicando
claramente los compromisosy los cambios comerciales; SEGURIDAD siendo claro y precisos; y ACTITUD
DE SERVICIO siendo empético y mostrando disposicién para ayudar a resolver el requerimiento.
Ademas, Mantenerse presente controlando los tiempos de atencidn, de pausasy silencios.

Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:

e Personalizar al cliente a lo largo de toda la atencién.



e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

"o

e Ante un agradecimiento del cliente, debes responder con frases como: “Fue un placer”, “gracias a

nou nou

usted por contactarse”, “con mucho gusto”, “estamos para atenderle".
e Contener al cliente siendo empatico, amable y cordial.

e Manejar correctamente los tiempos, controlando y permitiendo una adecuada participacion del
cliente.

e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

e Sjcliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al supervisor. En
Voz si supervisor estd ocupado comprometer devolucion de llamado.

e “Estimado sr(a) XXX para poder continuar con la atencién lo transferiré a mi supervisor.”

e Controlar los tiempos de esperay realizar el CORRECTO USO DE HOLD.

e Siporalgunarazdn lallamada se cae o se corta, deberas devolver el llamado al cliente para evitar
gue nos vuelva a contactar y tenga que explicar todo de nuevo, si tienes dudas por este paso
puedes revisar la publicacién CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO CALL CENTER

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

e Entregar mensajes ambiguos. Silo hacesy cliente te llama la atencion, se debe pedir las disculpas
por la situaciéony aclarar o ratificar la informacion correcta para recuperar la confianza del cliente.

e Faltar el respeto al cliente, siendo grosero, irénico, usando garabatos o realizando suspiros de
poca tolerancia por frustracion.

e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecanica.

e No debe levantar la voz mas que el cliente para que deje de hablar.

PROCESO DE ATENCION


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3767
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1714

1. BIENVENIDA —_

Para dar una calida bienvenida a nuestro cliente, es importante:

e Dar la bienvenida a VTR: “Bienvenido a VTR".

e Presentarte con tu nombrey apellido.

e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:

o

o

“Soy el encargado de ayudarlo el dia hoy".

“Soy el encargado de atender su requerimiento”.
“Estoy feliz de poder atenderle”.

“Soy su ejecutivo asignado por el dia de hoy".
".Cémo puedo ayudarlo el dia de hoy?".

"Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

“Tendré el agrado de acompafiar en resolver su requerimiento”.

e Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, caso contrario preguntar quién se
estd comunicando.

e Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO si el cliente manifiesta explicitamente molestias por
ello. Se puede dar las gracias por el tiempo de espera.

Ejemplos de bienvenida:

e Sjtiene el Nombre del cliente en CRM:

(o]

“Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento.
¢Hablo con Don XXX?".

e Sinotiene el Nombre del cliente en CRM:

(o]

“Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento. ;Con
quién tengo el gusto de hablar? ... Don XXX sen que lo (la) puedo ayudar?".

Visualizacién de datos de cliente en Workspace

e Sisetienen los datos se mostraran como la primera imagen en el Workspace:



e Sino setienen los datos del cliente el workspace se mostrard como la segunda imagen:

2 Workspace £-10-/-0x

(R sseerses @ 0o01e Q - @3

(2]
:
Ongin Rut: Recuerda no volver a pedir este dato, en caso de g
RUT que sea el titular, ya que ya podras acceder 3 &l desde -
Workspace en todo momento.
NOMBRE
s Nombre del Cliente que nos estd comtactando, al
RAMA IVR identificar 3l cliente debes nombrario por su nombre
de Pila. (Zjemplo “Hola Sra. Maria Luisa..”)
. z Rama IVR: Es el tipo de atencion que el
T203848-9 b66-bS9a- 14222264858 cliente selecciond por IVR para ser a
N0 NTERACT atendido. 8
B ——— 2
=
v 998873448 @ Connected Informacion Adicional: Campafia Interact @
que debes ofrecer siempre al finalizar la
v PedoAleandroDiaz Villa. @ Connected "
i atencion.

S Workspace @ Avars Ao Suipa b ~ B ~

Origin:  Monitoring of call between 11173 and 972266918

ConnlD: D07402A7T468DEETD

 Maria Teresa ContrerasVi. @ Connected

- 972266918 @ Connected

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, esimportante:
e AseguUrate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te comenta.

e Sj el cliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo
de cada uno de ellos.

e Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas y oficiales disponibles para entender
y resolver el requerimiento.

e Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publican en iSAC.

e Una vez identificado el problema, recurre en caso que necesites, a los procedimientos
publicados en iSAC.

e Pedir “por favor” y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una instruccion o
nos entregue informacion.

e Siel procedimiento lo indica se debe realizar la validacion de identidad.



3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE

Para informar lo que hiciste para resolver el problema, no olvides que es importante:
e Hacer un resumen de gestion realizada en sistema.

e Ser claroy especifico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por
ejemplo: cambios realizados, costos, proporcionales, descuentos y promociones con su respectiva
duracion.

e Ser claroy especifico en informar compromisos adquiridos 0 pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accién al cliente:

e (argade canal Premium con descuento:

o “DonJuan, para resumir, se ha realizado la contratacion de TNT Sport Premium que incluye los
canales 165 y el 855 por $10.990 mensuales, adicionalmente se realizard un descuento por 3
meses de $4.000, y le recuerdo que en su préxima boleta se incluirdn: los proporcionales y el
cobro mes completo del mes siguiente”.

e Pago no aplicado:

o “DonjJuan, en resumen, he habilitado sus servicios e ingresado un escalamiento para la
regularizacion del pago, cuya gestion tiene un plazo de 72 horas hdbiles".

4. OFRECER CAMPANA

Para ofrecer campaiia debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
e Sitiene campaia comercial cargada:

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexion o esta
molesto en esta etapa de la atencion.



o Sjse atiende a un tercero se debe también ofrecer campafia, pero indicar que solo el titular
puede realizar el cambio o contratacién.

e Esta eslainstancia de la atencion para ofrecer venta de productos.

e Fl gjecutivo puede determinar si ofrecer campafa comercial u otro un producto ad-hoc
segun lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA —

Para registrar correctamente en sistema debes:

e Registrar en la observacion el resumen de la atencion. La informacion debe ser clara, precisa,
coherente. Debe indicar: nombre de quien nos contacta, motivo del contacto, indicar acuerdos
tomados, los plazos y otros datos ad-hoc seguin procedimiento.

e Seleccionar la tipificacion segun lo indicado en cada procedimiento, si no lo indica seleccionar la
que mas se ajuste al motivo de llamado. Dejar registro por cada cliente atendido.

Ejemplos de Registros:

e (Cargade canal Premium con descuento:

o Se atiende aJuan Zamora, quiere contratar canal TNT Sport, se carga canal exitosamente y se
entrega descuento de 3 meses por $4.000. Se informa cobro de proporcionales.

e Pago no aplicado:

o Se atienda a Juan Zamora pago no aplicado realizado el dia 15 de enero via servipag,
servicios suspendidos, cliente envia comprobante, se realiza inhibicion de cobranza y se
genera SS para regularizacion del pago, se informa SLA de 72 horas habiles.

e Visita Técnica:

o Se atiende a Juan Zamora, problema Internet, cable modem offline, se agenda visita técnica
para 15 de mayo entre 17:00y 18:00 horas.



6. CIERRE —_

Para lograr un cierre efectivo de la atencidn, es fundamental que:

e Realizar un breve resumen de la atencién brindada, mencionando los aspectos claves de tu
atencion.

e Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente, ademas,
preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene alguna duda comercial adicional
(esto para evitar reiteraciones).

EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un
cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ¢ Tiene alguna duda adicional que desee resolver? ;Sus
servicios estdn funcionando correctamente?

"Sr(a) XXX, ¢hay algo mds en lo que le pueda ayudar? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente?
¢ Tiene alguna duda de cardcter comercial?"

¢ Informar que posterior a la finalizacién de la llamada se emitird una encuesta para
calificar la atencién con el ejecutivo.

e |a Unica excepcién, para no informar la encuesta, sera para aquellos clientes que se deban
transferir a otra drea para continuar con la atencién.
“Sr(a) XX, con motivo de mejorar su experiencia con los servicios de VIR, lo transferiré para que
responda una encuesta para calificar la atencién entregada, por favor manténgase en linea”.

e Debes transferir a EPA Call Center “17014" para que se emita la encuesta. (Ver Imagen)

¢ Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contactd
y si no se confirmaron anteriormente durante la atencién. Se deben pedir y no entregar la
informacion. Si un tercero es el que nos contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto.
"Sr(a) XXX, por favor ;me puede indicar su correo electronico y ndmero telefénico de contacto para
actualizarlo en sistema?".

¢ Confirmar e-mail de envio de boleta para asegurar que pueda ser recibida. Si tienes dudas
en como actualizar el correo de envio de boleta puedes apoyarte con la publicacion CLIENTE NO
RECIBE BOLETA- METODO DISTRIBUCION BOLETA

e Recomienda el uso del canal WhatsApp a clientes residenciales (Icono de WhatsApp en
desde sucursal virtual y aplicacién VTR o +56 9 6360 0999)

Ejemplos de despedida:

e "Sr(a) XXX, por favor ¢ me puede indicar el correo electrénico al cual desea que llegue su boleta para
actualizarlo en sistema?".


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1166/001.png
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2606

e "Sr(a) XXX, recuerde que hablo con XXX. Ante requerimientos futuros lo invitamos a contactarse con
nosotros a través de WhatsApp. Que tenga buenos dias (tarde o noche)".

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3879/kw/3879
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS

DESCONEXION DE SERVICIOS MOVILES

DEFINICION

La Baja de Servicios Voluntaria Movil es la operacidon de desconexién del servicio VTR por

iniciativa del cliente.



e Sielcliente presenta su cédula de identidad vencida, si se puede generar la
desconexion. Debemos atender sin excepcién a clientes con cédula vigente o vencida,
independiente del tiempo del vencimiento de ésta.

e Sjla cédula figura como bloqueada, NO se puede generar la desconexion.

e Pararevisar el estado de la cédula de identidad, pinchar AQUI

RECUERDA VERIFICAR PRECONDICIONES

e [staatencion puede ser entregada al titular de la cuenta o un tercero mayor de 18 afios con
poder notarial que lo autorice para tales efectos.

e Enelcaso que un tercero sin poder notarial solicite la desconexion de servicios, ésta SOLO se
podra llevar a cabo con la siguiente consideracion:

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

e Sedebeinstar al cliente a que la baja de los servicios sea para el ultimo dia del DOM (Ciclo de
facturacién)

e Sjelcliente desea desconectar y posee deuda, cuotas de créditos o de equipo en el caso movil,
se debe sugerir pagar deuda. Si aun asi persiste, se debe ingresar la desconexion, para eso se debe
aplicar el procedimiento inhibicién de cobranza.


https://portal.sidiv.registrocivil.cl/usuarios-portal/pages/DocumentRequestStatus.xhtml

Ante la solicitud de desconexidn que incluye el servicio telefénico, es importante diagnosticar
el motivo, si es por portabilidad a otra compafiia, se debe asesorar correctamente al cliente, e
indicar que en este caso no se debe hacer la baja del servicio en VTR, sino sélo pedir la
portabilidad en la nueva compafiia.

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

En el caso que el cliente fallecido presente deuda y no sea pagada, esta debe ser ajustada si
es en el mes en curso. El respaldo que debe dejar el ejecutivo es la fotocopia del certificado de
defuncion y el motivo del ajuste sera BAJA ANTICIPADA.

En caso de ser una desconexién mavil, el cliente recibird una ultima boleta, dado que el servicio
se cobra por mes vencido.

Generar una actualizacion de promocion, de acuerdo a la necesidad del cliente.

En el caso que la atencidon sea en una sucursal sin caja, para efectuar la devolucién de dinero, el
cliente debera ser derivado a otra sucursal VTR que cuente con sistema de cajas con la
desconexion cursada. Sin embargo, la gestion de devolucion se debe hacer en la sucursal que
posee caja

La desconexién debe ser ingresada el mismo dia que fue solicitada por el cliente, si e
sistema no est4 operativo, se puede llenar el formulario manual ADJUNTO AQUI, el que deberé ser
ingresado el mismo dia 0 a mas tardar al dia siguiente y en la observacion se debera incluir el
numero de requerimiento entregado por HelpDesk.

El ejecutivo debe entregar una Carta de Desconexion al cliente. Para descargarla, pinchar AQUI

Recuerda que, al momento de visualizar el pedido de Desconexién voluntaria, puedes revisar el N°
de la SSrelacionada en el campo “N° SOLICITUD RELACIONADA"

Una vez que ingresa la desconexién, en el CAMPO FECHA DE ENVIO, Andes entregara

autométicamente el ULTIMO DiA DEL DOM del cliente, la cual podrd ser modificada si el cliente asf
lo desea.

RECUERDA VERIFICAR PRECONDICIONES


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1221/Carta%20Desconexi%C3%B3n%20Andes.docx

1.Validar en la VISTA 360 de la Cuenta Cliente que los datos cémo: DIRECCION, EMAIL, TELEFONO
PRINCIPAL estén actualizados.

2.Si el ticket de EN COBRANZA se encuentra tickeado, ingresar a la pestafia ALERTAS DE
COBRANZA en la vista 360° de cliente y verificar en la columna COMENTARIOS acciones de
cobranza.

3. Verificar en la vista 360 de la cuenta cliente, si el servicio se encuentra activo. En el caso de
encontrarse con algun tipo de suspension, indagar si el motivo es por mora o voluntario.

4. Revisar si el cliente posee equipo mavil en arriendo, y si quedan cuotas de arrendamiento
pendientes. Para esto, el ejecutivo/asesor debera:

e E£n lavista 360° de cliente, seleccionar la promocién movil en los productos instalados del cliente y
seleccionar MODIFICAR

- F

Productos Instalados

Categona det

» Equipo Movil 1-8198213989 8297409254
) Multimedia Controlado 6 GB 1-8198240239 8297409254
P 963420000 Movil Postpago 1-8198214099 8297409254

4

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



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

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Sila cédula del cliente figura como bloqueada, igual se puede generar la desconexion

O Falso

O Verdadero
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CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

Mejorar la experiencia del cliente en el canal de Call Center, evitando que deba explicar su
requerimiento o consulta en mas de una oportunidad y sienta que en VTR existe la

disposicién de resolver su inconveniente en forma efectiva.



DEBES SABER —

e Ante un corte de llamado inesperado en la atencién, realiza de inmediato la devolucién de
llamada utilizando el nimero registrado en Workspace (deben ser 3 intentos seguidos).

e De no estar la informacion disponible, recuerda utilizar los nimeros de contacto que estan
informados en Andes.

Por otra parte, el correcto ingreso del Registro en sistemas comerciales se medira en Atributo Registro
de Atencidon RAC > Sub-causa N°1: Registro en Sistema, de acuerdo al motivo de llamado del cliente.

ESTADO EN WORKPACE —

¢En qué estado se debe quedar para generar la devolucién de llamada?
El ejecutivo debe quedar en estado (*) “capacitacién” que le permita devolver el
llamado inmediatamente se realiza el corte.

Anexo 1

) 10104

Origen

RUT:
NOMBRE
SEGMENTO:
RAMA IVR:
CalliD:
ConniD:

Vista Workspace — Estado para Devolucion de Llamado

= Genesys « Workspace

Igumazus (G JTERER  DISTR Y COMERC JUAN DAVID 0PAZO ROJAS (B 0011255

I >

Liamada entrante a 9009

Cola de espera: 79004

0076629049-3

DISTR Y COMERC JUAN DAVID OPAZO ROJAS
CLIENTE_B2B

B2BSOPTECZWAY
S$1-AST02-1501621474.2255057
007402A7460D7C63

ID de la Hlamada: 5dd9e290-5db6-4489-b9c1-ac52be6758a3

v 226800096 ( Conectado

Felipe Andres Diaz Inarte «

@ Listo
No esta listo -

¥ No esta listo -

Ctrl+Alt+R
BackOffice

Baiio

No esta listo

- Capacitacion |

¢ Noesta listo -
No esta listo -
No esta listo -

i No esta listo -

Coaching
Colacién
Descanso

InactividadSm

Finalizar sesion




CORTE DE LLAMADO POR LINEA TOMADA —

Aplica cuando:
e |3 atencion del ejecutivo es finalizada y cliente deja la linea tomada
e Cuando la llamada/Transferencia ingresa sin audio

e [lamada queda sin audio en medio de la atencidn (en este caso también aplica devolucién de
llamada)

Paso 1: Avisar al cliente que debe cortar la llamada, que la Iinea se encuentra tomada y ya finalizod la
atencion:

INFORMA
Linea tomada post atencién:

“Don/Sra. xxxx ya finalizamos la atencidn, agradeceré puede proceder a cortar el llamado”

Linea tomada por llamada sin audio al comienzo o en medio de atencidn:
“Hola/Don/Sra. Xxxx, se encuentra en linea, no le escucho?”.

Paso 2: Cliente no responde paso 1:
INFORMA
Linea tomada post atencién:

“Don/Sra. xxx ya finalizamos la atencidn, procederé a cortar el llamado”

Linea tomada por llamada sin audio al comienzo o en medio de atencién:
“Hola/Don/Sra. Xxxx, procederé a cortar el llamado”.

REGISTRA —_

Registro de la llamada que se corta

Gestion interna » Seguimiento = Corte de llamado

Registro de la devolucién de llamada

Gestion interna = Seguimiento » Devolucion de llamado



Contacto exitoso:
e Nombre de cliente que atendié devolucion
e Devolucion de llamada
e Informacion entregada durante la llamada

e Pruebas realizadasy plazo entregados de corresponder

Contacto NO exitoso:
e Informar hora en que se realiza devolucion
e Fono al que se intentd contactar

e N°deintentos realizado

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

&] Complete the content above before moving on.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1370
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VENTA MOVIL DELIVERY 2.0

PORTABILIDAD

CONTEXTO

Este procedimiento aplica s6lo para venta de una sola linea (monolinea) y sin equipo, si
cliente solicita 2 o mas lineas y/o agregar equipo, apdyate con el procedimiento VENTA

MOVIL DELIVERY



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1128

+ Esta atencion debe ser entregada al titular (segmento persona), no aplica cliente B2B.

POLITICA DE ATENCION

* Los casos de venta simonly portabilidad, deberan tener el IMEI del equipo propio del

cliente.

* El cliente debe cancelar el costo de la SIM segun corresponda al tipo de venta realizada, de
lo contrario no se despachara. Tiene un plazo maximo de 72 horas para pagar o sino la orden

serd cancelada.

+ Siempre se deben validar las condiciones comerciales. Revisa el PLAN COMERCIAL VIGENTE

y POLITICA DE VENTAS DE SERVICIOS MOVILES

DEBES SABER INDAGA VERIFICAR PRECONDICIONES

e Venta con delivery se puede realizar en modalidad de nimero nuevo y portabilidad.

e Elpedido lo puede recibir tanto el titular como un tercero mayor de edad.

DEBES SABER INDAGA VERIFICAR PRECONDICIONES


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1345

e /Necesita contratar nimero nuevo o portabilidad?

e /Elndmero a portar es prepago o postpago?

DEBES SABER INDAGA VERIFICAR PRECONDICIONES

e Verfficar si el cliente posee deuda en VTR (Fijo o mévil). Apdyate con el procedimiento COMO
REVISAR LA DEUDA



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183

PASO 1

Vabda Cuenta Dia Reenvar Documento
Portabilidad-Datos Clente

41768345

{353190193749480 v

Reermsar Documento

1768349

Seleccionar pestafia “Portabilidad” y completa los siguientes campos:

a. Numero telefénico: Ingresar nimero a portar.

b. Identificador equipo (imei): Ingresar IMEI (niUmero de serie) del equipo. Esta

informacion se puede obtener digitando *#06# en el equipo del cliente.

* En caso de ser prepago a postpago cliente recibird un cédigo CAP de 4 digitos. El

sistema no permitira el envio de la orden si no se ingresa el CAP
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Confirmar que el estado de portabilidad se encuentre en “INICIO PORTABILIDAD" (1);
luego de esto, presionar VALIDAR CUENTA DIA (2).

* Este paso se realiza para confirmar que el cliente no tendra deuda en la compafiia
donante.




VALIDAR CUENTA DiA
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VALIDAR CUENTA DIA en este punto el sistema puede arrojar los siguientes errores:
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Al resultar exitosa la validacion de cuenta al dia, se habilitara el botén “VALIDAR
FACTIBILIDAD", el estado portabilidad sera “Consulta titularidad y saldo”. Presionar
VALIDAR FACTIBILIDAD para continuar con la validacion interna de OAP.



VALIDAR FACTIBILIDAD

S valida &n el de I
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VALIDAR FACTIBILIDAD en este punto el sistema puede arrojar los siguientes errores:
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Una vez validada la factibilidad, se autocompletaran los campos desplegados con los ID
que se generaron en las transacciones anteriores segun registros de la OAP

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

®

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1443
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 10 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 10!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



