'DESAFIO DE LA SEMANA N&413krainers Incages

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 28 DE JULIO AL 10 DE AGOSTO DEL 2025

CONTENIDO VTR (CALL CENTER Y SUCURSAL)

—— MAIL DE ESCALAMIENTO DE SOPORTE ANDES

—— RESET /REFRESH

2 | ACTIVIDAD

—— INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

—— INGRESO RECLAMO



CONTENIDO CLARO (CALL CENTER Y SUCURSAL)

INCONVENIENTE CON PAGO DE CUENTA

AJUSTE NOTA DE CREDITO

BAJA DE SERVICIOS

ANDES - VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN LA VENTA

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 10

MAIL DE ESCALAMIENTO DE SOPORTE ANDES

CONTEXTO

Debido a la optimizacion de la gestién de Solicitudes de servicios, solo los siguientes casos

deben ser escalados al correo escalamientosoportea@clarovtr.cl:

1. ORDEN SIN TECNICO ASIGNADO


mailto:escalamientosoportea@clarovtr.cl

2. INCUMPLIMIENTO REITERADO

ORDEN SIN TECNICO ASIGNADO



CASO

Cliente indica que técnico no llego dentro del rango horario que le informaron.



A) Debes revisar la Solicitud de Servicio o Pedidos que se encuentra en estado EN
EJECUCION e ingresar en la pestafia ACTIVIDADES. Puedes revisar las publicaciones ESTADO
DE SOLICITUD DE SERVICIO o GESTION DE PEDIDOS.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265
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B) Revisa la pestafia AGENDAMIENTO y en el apartado de NOMBRE TECNICO.

Si éste esta vacio, debes escalar el caso a través del correo de escalamiento



C) Si tiene técnico asignado, informa al cliente que esta proximo a llegar, puedes apoyarte
con la publicacién REPARACIONES TECNICAS

INCUMPLIMIENTO REITERADO

¢ (Cliente indica que no se concretd la visita técnica que se le volvié a agendar en

atenciones anteriores.

e Debes revisar si hay mas de 2 visitas por el mismo motivo y si la Ultima se
encuentra en estado ABIERTO debes volver a agendar la visita técnica, revisa la
publicacion REPARACIONES TECNICAS.

e Enlos casos que el cliente indica un horario o fecha especifica que no se
encuentra disponible segln la agenda entregada por sistema, debes escalar el caso

a través del correo de escalamiento

GESTION PASO 1 _

1) Al escalar estos casos debes indicar en el ASUNTO del correo el RUT del cliente + el titulo del caso
que estas escalando.

GESTION PASO 2 _

2) En el cuerpo del mensaje debes dejar los siguientes datos:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036

e NOMBRE DE CLIENTE

e RUT

e COMUNA

o N° DE CONTACTO DEL CLIENTE
e TIPO DE ACTIVIDAD

e RESUMEN DE LA ACTIVIDAD, también se puede adjuntar evidencia (Por ejemplo, pantallazos de la
orden)

GESTION PASO 3 _

3) Informar al cliente que un equipo especialista tomara su caso y se contactara con él en un
plazo de 24 horas habiles para regularizar su solicitud.

MODELO DE MAIL PARA ENVIAR



Asunto 16421.223-8 / Orden én blogue in tinico asignisdo

Estimados buenos dias
Favor de su ayuda con caso adjunto cliente a la espera del técnico en tramo actual 10-13 | cliente indica estar esperando al técnico )

Nombre : Sergio Acevedo

Rut: 16421223-8

Actividad: 1-00000 Alta/Repa/Modi/Upgrade | numero y tipo de actividad )

N. Contacto : 9 3250 9584

Comuna : Recoleta

Resumen: cliente con actividad confirmada a la espera del técnico , se revisa en Siebel no cuenta con técnico asignado , se adjunta imagen

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1009
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RESET /REFRESH

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular, Representante Legal o un Tercero
usuario del servicio. Puedes apoyarte en la publicacién POLITICA DE ATENCION PARA
TITULARES Y/O TERCEROS.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051

e Aplica para clientes, residencial y B2B

DEBES SABER

°® El RESET/REFRESH se realiza al equipo.

PY Si el cliente tiene INTERNET y telefonia, al realizar el
RESET/REFRESH al equipo, ambos servicios se veran afectados por
dicho RESET.

PY El RESET/REFRESH debe realizarse en la cuenta de SERVICIO.

PY Los equipos deben estar debidamente conectados para ejecutar
el RESET/REFRESH correctamente.

P Todo RESET/REFRESH queda reflejado en la seccién ACTIVIDADES.

PY Si se verifica que el CPE esta OFFline NO corresponde realizar

Reset.

GESTIONA

USABILIDAD DEL BOTON RESET/REFRESH POR SERVICIO

e Pararealizar el reset/refresh a la Telefonia y al Internet es desde el servicio, sies a la

Television es desde el d-BOX.



TELEVISION

Reset STB

Refresh
TODAS

Refresh VOD

INTERNET

Este proceso apaga y enciende la Caja
que el cliente tiene en su casa

Dbox

Este proceso actualiza en el DACy en
ADRENALINE la grillay canales
adicionales VOD que el cliente tiene
registrados de manera automatica.

Dbox

Este proceso actualiza en el ADRENALINE
la grilla'y canales adicionales que el
cliente tiene registrados de manera

automatica.

Dbox




Este proceso actualiza la plataforma
Refresh L .
Incognito con el Plan de velocidad que el Banda Ancha
INTERNET .
cliente
TELEFONIA —

Reset Este proceso apagay enciende la EMTA ,
. . , Telefonia
Telefonia gue el cliente tiene en la Casa.
Este proceso actualiza en la Plataforma
I5 las cajas (stb) que el cliente tiene
registradas en el Sistema. Ademas
Reset MQLL 5

o Telefonia
resetea el codigo de PIN de Comprasy
Control Parental que el cliente tiene en

su decodificador.



CONTEXTO

Se muestra procedimiento como ejemplo en este caso para el servicio de Televisién ya
que es el mismo proceso para todos, solo deben guiarse segun el cuadro anteriormente

detallado segun la necesidad del cliente.



Modificar Desconectar

Productos Instalados

Reanudar Actualizar promocion

Productoaw LesC 2 Frogucto
o Descuento Multi Servicio Descuento Multiservicio Activo
o Triple Stock Triple Pack Activo
P Telefonia Fija Activo
¥ Television Activo
o | d-BOX PRO d-BOX PRO Activo

Ho# W M

1. Desde Productos instalados, posicionarse sobre el equipo DBOX y pinchar el
botén RESET/REFRESH.




O Ofertas economicas & Contactos W Fal

Productos Instalados - - - e
Operaciones de reset / refresh

Modificar Desconectar Reanudar Actuaizaf promocitn

5 21514398811 Descuents INSTAlACION Squips Active . .
21914395811 Instalacion Equips ALIVO | dmOXMD RESET_CONTROL_PARENTALReset Control Parental
[ 21914393611 Equipa ALtiva #80% HD  REFRESH_VOD Befresh Programackon Came1as Vi |
[ AL Telrvion l:-aox WD RESET.STB Reset Cajs 5TE I [Fi W osreclamo
o 21914395611 Descuento Pramers Cajs | ¢-80X HD REFRESH_TODAS Refresh Programacion Todas las Plstaformas e
21914395611 TV Hogar HD Digital Active
o 21914395811 HBO Pack 7.490 Active e
21912395511 Descuents HBO Pack 7.450 Active
o 21914393611 SBOX HD Active Iu('l]{mm
21914393811 Descuento Multi Servicio Active 08/11/2020 5
3 21914395611 Fock Vive Mas Residenciol 0320 Agtive 08/11/2020

2. Elegir la opcion RESET_STB Reset Caja STB y pinchar el botén ACEPTAR.



HIE3 T K

Q -] > Q -]
- ®
E...._...... foset / vy I Em--.. I 1 gy ation i 1 OQMI08, Opersc
Fraizads -3 Ve .
..... sizada wGSH ok .
a ©
- p— 4 ma
16518540 Mo Frange o Coreratass Eecttns & =
’
& Qe
a3 - ma ot
- 00 e ¥ »
2 i Y Heg T Y— Ia.u.u..::-qx.\a.-.-an:n-,:‘rwc
* POO X0 AY 4800 P
. Qa (-]

3. Esta accion se reflejara en la seccion ACTIVIDADES, que mostrara el REFRESH/RESET en
estado ABIERTO. Pinchar RESET/REFRESH para ingresar a dicha ACTIVIDAD.
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4. Al ingresar a la actividad del Reset/Refresh muestra la descripcion.



Consuita Estadc

v
v
T T
v -
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5. Pinchar el botobn CONSULTA ESTADO.



6. Se entregara la respuesta de la plataforma en el campo COMENTARIQOS, siendo:
* CODIGO 4: PROCESO EXITOSO (Revisar imagen aqui)

e CODIGO 5: PROCESO FALLIDO (Revisar imagen aqui)

Cédigo 2 -> Acknowledge recibido: esto significa que el sistema alin no muestra si el

resultado del Reset fue exitoso o no, debes esperar de 5 a 10 segundos para volver a
presionar el botén “Consultar estado”


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2956/image-20210810181320-6.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2956/image-20210810181320-7.png

. Pinchar la barra de Ruta para volver a la cuenta de SERVICIO.
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Compietada

Completada

4 2 PTOMGCON

Pedido de vrtas

8. Verificar en la seccion ACTIVIDADES, que el RESET/REFRESH esté en estado

FINALIZADA.




IMPORTANTE

Lista de actvidades  Lists de actividades de otros

Considerar que la Operacién Refresh Telefonia Ncos FTTH, sélo aplica para clientes con
tecnologia FTTH, en caso que la Operacidn se realiza para un cliente HFC, arroja el siguiente

mensaje:

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Recordando contenido



Question

01/01

El RESET/REFRESH se realiza al equipo. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER —

e Este procedimiento aplica para sucursales, call center voz y no voz

e [Esta atencion puede ser brindada al titular o usuario, excepto para la entrega del PIN de
compras/parental y el saldo VOD, que debe ser proporcionado solo al titular de la cuenta

e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFC y FTTH



e Este procedimiento aplica para dispositivos DBOX SMART y HDMI STICK
e EIHDMI STICK sélo se puede conectar via wifi, no por cable ethernet

e Sigeneras una vista técnica debes Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden
demorar hasta 1 hora y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes cémo
ver el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sélo conectado a internet hogar VIR
(NO ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPANIAS)

e Por defecto el Pin del d-BOX SMART es 9999.

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

o El D-box Smart se muestra en Andes como “d-BOX Smart II”.
o El D-box Smart funciona solo en televisores con conexién HDMI.
o ElD-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien Llama.

o Sjelinconveniente es por que aparece el mensaje PANTALLA BLOQUEADA, revisa la
publicacion CLIENTE CONSULTA POR MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART

e Ante consultas por Inconvenientes en Control Remoto, al finalizar la atencidn, siempre debes
informar al cliente que recibirad un video tutorial via WhatsApp sobre este tema. Para que el cliente
reciba correctamente el mensaje con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario.
IMPORTANTE: Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencién, no lo debes reenviar
al finalizar. Esto aplica a Call Center Voz.

USO DE VIDEO LLAMADA

e Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una revision previa mediante
videollamada para validar aspectos fisicos del servicio, tales como el estado del cableado, la
correcta conexion de los equipos, el encendido/apagado del sistema y el color de las luces LED.
Solo en caso de no poder resolver la situacion de forma remota, se autorizara el uso de video
llamada.

REVISIONES BASICAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1403
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes

ESTAN

CORRECTOS/VIGENTES NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES

Continua la revision. Actualiza segun el procedimiento MODIFICACION DE
DATOS

Revisa el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO.

ACTIVO SUSPENDIDO

Continua la revision. Informa que el servicio debe estar activo para
entregar soporte.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180

Descartar falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio
detectado.
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 que contiene.

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

ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA

Informa al cliente el inconveniente en el sectory Continuda la revision.
posible horario de solucion

Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72:

Si pasé por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas:

1. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemodem a la
electricidad).El ejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde 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.

NO SOLUCIONA SOLUCIONA



Revisa la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO Continua la atencion.

Revisa la seccion Contingencias en Somos Clave, asociada a Television.

HAY CONTINGENCIA NO HAY CONTINGENCIA
Informa seguin lo que informe dicha publicacion. Continua la revision.
A B (o D

Revisa el MODELO Y N° DE SERIE en Andes esta informacion.

DBOX HD DBOX SMART- HDMI STICK

Revisa el PROCEDIMIENTO TV Continda en este procedimiento.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1303
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/25/Imagen1.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188

Preguntar inconveniente es en todos sus decodificadores o solo 1

TODOS/EL UNICO QUE TIENE
SOLO UNO

Solicita al cliente que con la video llamada sefiale cual Continua revisando
es el
decodificador afectado.

Si el cliente no acepta video llamada_ IDENTIFICA EL
DBOX

pidiendo al cliente que indique cual es el nimero de
serie del

ecodificador.

Consulta al cliente cual es el inconveniente puntual. Elige uno de los botones publicados en

Clave para continuar tu atencion:

APARECE UN CODIGO DE ERROR EN LA PANTALLA


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen2.png

Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial. Valida

con video llamada si se mantiene inconveniente.

A continuacién revisaremos algunos errores, recuerda mantenerte informado ingresando

a Clave.

V551 - V635 - V555 - V565- V638 -V545- V404- V636- V545

Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial. Valida con video

llamada si se mantiene inconveniente

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la atencién y tipifica en Pide al cliente realizar un reset eléctrico
Andes.
SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la atencion y tipifica en Verificar si el decodificador esta conectado a la red de internet del
Andes. domicilio. Revisa la publicacién COMO SABER SI EL DBOX SMART ESTA
CONECTADO A INTERNET
CONECTADO NO CONECTADO

Validar si el inconveniente se Conectar segun la

soluciond publicacién COMO SABER S| EL
DBOX SMART ESTA CONECTADO
A INTERNET
y validar si el inconveniente se
soluciond

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la atencidn y tipifica en Explica al cliente que deberds

Andes. derivar su caso a un equipo
especialista. Sera contactado en
un plazo maximo de 24 horas.
Ingresa el caso en la web de
escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.

V638 —

Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial. Valida
con video llamada si se mantiene inconveniente



SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la atenciony Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo

tipifica en Andes. especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24 horas.
Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.

V227 —

a) Solicita al cliente que a través de video llamada muestre cudl es el canal y el programa
con inconveniente.

b) Indica sintonizar el canal 13 (Sefial 713) y seleccionar el replay.
) Luego, volver a seleccionar el canal y programa que presentaba inconveniente.

d) Valida si el inconveniente se mantiene

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la atenciony Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo
tipifica en Andes. especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24 horas.

Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.

V548 —

Realizar REBOOT desde BEC


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen4.png

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la atenciony Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo

tipifica en Andes. especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24 horas.
Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.

V479-V511- V470-V475-V522-V472-V634 —

Confirma que el dbox afectado, aparezca en PRODUCTOS INSTALADOS de Andes

DBOX APARECE DBOX NO APARECE
Realiza un RESET/REFRESH Programacion Todas las Realiza el cambio de
Plataformas en Andes y luego, en BEC, realiza un REBOOT tecnologia. Si no hay

factibilidad, ingresa una
solicitud de servicio.

SOLUCIONA NO SOLUCIONA TIPO: Television.

AREA: Reparacion Técnica.
Finaliza la Explica al cliente que deberas derivar SUBAREA: S'in Ser?al.,
atenciony SU Caso a un equipo especialista. Sera DESCRIPCION: Co@go de
tipifica en contactado en un plazo maximo de 24 error, pruebas realizadas,
Andes horas informacion entregada.

Ingresa el caso en la web de
escalamiento, detallando las pruebas
realizadas.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1279
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen4.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INGRESO RECLAMO

PROCEDIMIENTO

Esta atencidn se puede dar al Titular, Tercero usuario del servicio, incluso no cliente VTR

POLITICAS DE LA ATENCION

® Antes de ingresar el reclamo en sistema, SIEMPRE debes intentar
resolver el inconveniente del cliente.



PY Toda persona natural o juridica titular de un servicio VTR, usuario del
servicio o incluso alguien que no sea cliente puede generar

un reclamo.

P El ejecutivo, de acuerdo al alcance y atribuciones que posee, siempre

debe intentar dar una solucién en el momento.

PY Si cliente insiste en ingresar reclamo, sélo plataforma 105y
Sucursales estan autorizados para ingresarlo. Primera linea Voz y No
Voz, debe derivar a ingresar reclamos a través de VTR.COM

PY EXCEPCIONES: SOLO EN ESTOS CASOS SE DEBE INGRESAR
RECLAMO DESDE PRIMERA LiNEA:
> No tiene acceso a Suc. Virtual
> Es de tercera edad y no maneja el uso de la pagina

> Estd sin internet

DEBES SABER —

e Un reclamo se ingresa siempre y cuando el cliente EXPRESAMENTE indica que quiere ingresar un
reclamo formal

e Sielcliente ingreso su Rut en IVR/GEKO/Sucursal Virtual (en el caso de chat) no volver a solicitarlo
a menos que la solicitud sea otra persona natural o juridica titular de un servicio VTR, usuario del
servicio o incluso alguien requiera.

e Todo reclamo se genera a partir de una Solicitud de Servicio.

e Para convertir una Solicitud de Servicio en reclamo, no es excluyente que el cliente esté en
cobranza o con alertas de créditos.

e Una Solicitud de servicio convertida a reclamo no puede ser cancelada, si se intenta arrojara un
mensaje de error.

e | a Solicitud de Servicio para ser convertida a Reclamo, debe estar en estado ABIERTA.

e |arespuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro de un plazo de 5 dias habiles.



e Considerar que, en caso de atender a un NO CLIENTE, NO se puede entregar informacion
personal o de los servicios instalados del titular de la cuenta.

e El Ejecutivo/Asesor nunca debe ofrecer un reclamo en forma proactiva.

INDAGA —

1. ¢Cual es la causa del reclamo?

2. ¢Intentd ingresar su reclamo a través de otro canal de Atencion?

3. ¢Se le entrego lo solicitado o es un incumplimiento?

4. ;Es posible que podamos resolver su solicitud en este momento?

5. ¢;Cuando ocurri¢ la atencion que sefiala?

6. ;Cual fue el medio de contacto por el cual se comunicé con nosotros?
7. ¢Podria entregarme detalles de lo acontecido?

8 ¢Cudl fue la actitud o la acciéon que le incomodd o molestd?

9. ¢Cual es el hecho denunciado y como ocurrié?

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Si el cliente no esta creado en ANDES se deberéd crear. Ver CREACION DE CLIENTES.

2. Revisar el estado del servicio, en caso que la boleta esté vencida puedes ingresar una
inhibicién del flujo de cobranza del cliente, en espera de la respuesta del reclamo.

INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA.

3. Verifica si hay reclamos anteriores por la misma problematica.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1324
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1378

INGRESO DE RECLAMO



CONTEXTO

1. Desde la Vista 360 de la cuenta CLIENTE, hacer clic en la pestafia JERARQUIA DE CUENTAS,
elegir la cuenta de CUENTA - SERVICIO o FACTURACION e ingresar la solicitud de servicio

segun el inconveniente.

* Si no se logra resolver atencién en linea y cliente insiste en ingresar reclamo se debe
ingresar la Solicitud de Servicio segun el tipo de inconveniente que indique el clientey

convertirla en reclamo.

+ Si fue solucionado en linea y cliente insiste en ingresar reclamo, ingresa Solicitud de Servicio

apoyandote con las siguientes tablas:

MOVIL

CUENTA Cliente Cliente
TIPO Reclamos Reclamos
AREA 105/Sucursales 105/Sucursales

SUBAREA Comercial Mévil Técnico Movil

FIJO



CUENTA Cliente Cliente

TIPO Reclamos Reclamos

AREA 105/Sucursales 105/Sucursales

SUBAREA Comercial Fijo Técnico Fljo



Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte en la publicacion
INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO



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

Una vez ingresada la solicitud de servicio, hacer clic en el boton CONVERTIR EN N°
RECLAMO.



Completar los datos solicitados:

Este campo se completa
automaticamente cuando la SS es

convertida en reclamo.

Seleccionar el servicio que se

encuentra con problemas.

Se completa una vez que el Tipo de

Servicio ya se ingreso.

Se debe escoger el que corresponda,

de acuerdo a lo que declara el cliente.

Este campo es automatico.

Campo que se genera de manera
automatica dependiendo del motivo
seleccionado. No se debe intervenir,

ni modificar este campo.

Se debe escoger SP si el reclamo es

Movil o TB si el reclamo es Fijo.

Se debe escoger el Portador de Carrier
que corresponda cuando el reclamo

estd asociado a Larga Distancia.




Se debe digitar el teléfono fijo del

cliente.

Se debe digitar el teléfono movil del

cliente.

Pre o Post pago, dependiendo de si

tiene o no servicios contratados.

Elegir correo electrénico, como medio
dispuesto por VTR para las respuestas

a reclamos.

Este campo es automatico.

Este campo es automatico, pero

editable.

Se debe especificar el Mail del cliente.

Se debe elegir el canal de atencion por

donde ingresa el reclamo

Acd se describe el reclamo del cliente

Acd se describe el o los documentos

que el cliente aporte a su reclamo.

Aca se describe cualquier antecedente

adicional que sirva para resolver el



reclamo.



Una vez completados todos los campos, pincha el botén ASIGNAR N° RECLAMO, lo que

generara un SMS al cliente



Aceptar el mensaje desplegado



Tipo Interno

Evento

Mensaje SM5

Reclamo

Transformacion en Reclamo

VTR informa gue su N* correlativo de reclamo xxxx ha sido
ingresado  exitosamente el 00/00/0000  Mayor
informacién en VTR.COM o llamando al 105

Luego, el sistema genera un envio automatico de SMS al reclamante, donde se informa el

numero correlativo del reclamo

FORMULARIO RECLAMO

PASO 1

PASO 2

PASO 3 MENSAJE ERROR

SIEMPRE DEBES ENVIAR EL FORMULARIO AL CLIENTE, YA QUE ES SU RESPALDO DEL INGRESO
DEL RECLAMO EN SISTEMA.

1.- Selecciona la pestafia “Solicitudes de Servicio” y busca la solicitud con el nimero de reclamo.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

2.- Alingresar al nimero de solicitud posteriormente debemos seleccionar INFORMES




PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

3.- En la siguiente vista debemos seleccionar de la siguiente manera:

* Nombre del informe: Formulario de Reclamos

* Nombre Personalizado: “Asignamos un nombre que podamos reconocer para guardar”
* Tipo de Salida: PDF

* Seleccionar GENERAR

ECCLAL

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Si al presionar el botén “Generar” te encuentras con el siguiente mensaje, solo debes realizar el
proceso completo nuevamente para continuar la generacion del formulario.



FECLAMCS

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

4.- Una vez generado el formulario seleccionamos “Mis informes” para revisar el documento que
acabamos de generar.

e Se desplegara la pestafia MIS INFORMES, con el formulario para descargar, siempre y cuando el
estado sea SUCCESS



i - & [r2 L] [
—
- = |
I | o
+]
PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Para descargar, haz clicen la columna NOMBRE DEL INFORME. La carta debes guardarla en tu
computador.

i e A




PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Si el estado no cambia a SUCCESS debes actualizar con F5 hasta que el estado quede listo para la
descarga.
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Becodvin TRDATI00) 1 GEEMAWIDS  Socoe by FF CEPAVEDL (005 Wlais Aocoore & o 1-EPE- 19T AND (Pervacs Regusat Tioe| <= "l
T IRDerd) ) CEERAWTEE B oe Sretes CRMEVEDE [0S it Aecau i o 1-EPE- VO AND lervice Begue T < Tl

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

En caso de desplegarse este mensaje, solo debes presionar “Aceptar” y nuevamente actualizar F5
hasta que aparezca el estado SUCCESS
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Si el estado al actualizar no queda en SUCCESS y queda en “Error Siebel”, deberds repetir el proceso
de generar el Formulario.

M réerT v
Contieo wgres. 040121 17 GSEPLAYEDA - Succwss ¥l FE GREPLLYEDL
LT | FWORRL) Ve . CSEPLLYEDA  Success 17T FIF CREPLLVEDA
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR



Una vez descargada debes realizar el envio desde el correo (dominio) vtr\vtr_responde_4
Usa el siguiente ejemplo para enviar el correo al cliente

Si por alguin otro motivo no puedes descargar el Formulario podras llenar los datos e imprimir para
entregar una copia impresa al cliente en el formulario descargable AQUI.

Ermviar
Agunto COMPROBANTE INGRESD RECLAMO

Estimada Cliente:

Se envia comprobante de reclamo ingresade con fecha XXX de X)X,

Saludos Cordiales,

Equipa VTR

-

*=**Favor no responder este correo

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2906/FORMULARIO_MANUAL.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1210
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INCONVENIENTE CON PAGO DE CUENTA
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IMPORTANTE



CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE INCONVENIENTES EN UN

PAGO

¢Quién lo
solicita?

:Donde se
puede
solicitar?

éQue
documentos
se debe
presentar?

Validacion de
Identidad

:Cuanto
demora en
reflejarse un

pago?

¢Cuando se
debe ingresar
una Solicitud

Titular o Tercero usuario del servicio.

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es
decir, Call Center, Canales Digitales y Sucursales.

Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe
presentar el comprobante de pago legible.

No aplica validacion de identidad para este
procedimiento.

El plazo en que se refleja un pago va a depender del
recaudador en donde éste sea realizado:

» Pagos en Sucursal Claro / clarochile.cl (Pago
Express y Sucursal Virtual): Tiempo de
aplicacion de maximo de 3 dias habiles.

» Pagos en recaudadores externos: Tiempo de
aplicacion de maximo de 2 dias habiles.

La solicitud debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO
DE APLICACION DEL PAGO, dependiendo del
recaudador que haya utilizado el cliente. NO ANTES.


http://clarochile.cl/

por un Pago
no Aplicado?

Correcto
ingreso de la
Solicitud

e SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS

CAMPOS OBLIGATORIOS dentro de la solicitud,
para que pueda ser atendida por el area
especialista.

SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA
SOLICITUD QUEDE EN ESTADO DERIVADA, si
queda en estado abierto la solicitud no llegara al
equipo resolutor.

SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR
DENTRO DE LA SOLICITUD, que es donde el
cliente realizo el pago, estos pueden ser
presenciales como Caja presencial Claro,
Sencillito, Lider, Servipag, Caja Vecina Servikstado y
Unired, u Online como Servipag.com, clarochile.c],
Pago electronico Banco Estado, Pago electronico
Banco Santander, Sucursal Virtual y APP Mi Claro.
No debes confundir este dato con el medio de
pago (efectivo, débito o crédito).



http://servipag.com/
http://clarochile.cl/

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL

INCONVENIENTE:

TOMA EN CUENTA

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacion del
servicio del cliente. Apdyate de la publicacion REVISAR ESTADO COMERCIAL.

1.1. Si no tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra
activo o suspendido.

a. Si se encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente
impactado.

b. Se si encuentra suspendido, continla con el apartado SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA.

1.2. Si tiene saldo pendiente de pago, continua con el paso N°2.

2. Verifica el método de pago que utilizo el cliente. Consulta al cliente el
meétodo utilizado o verifica en sistema cual esta registrado:

2.1. Medio Pago no Contratado: continua con en el paso N°3.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/698

2.2. Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apdyate en la
publicacion PAGO AUTOMATICO (PAC - PAT).

2.3. Descuento por Planilla: Deriva al cliente a la entidad de su convenio
del que es parte para que pueda revisar el detalle del descuento que se le
realiza.

3. Confirma si el pago se realiz6 por error en otra cuenta.

3.1. Si el cliente sdlo posee una cuenta de facturacién, continlda con el
paso N°4.

3.2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa
Si el pago aparece en otra de sus cuentas. Revisa si el monto y la fecha
coinciden con el pago realizado pero aplicado a una cuenta distinta. Si el
pago esta en otra cuenta, resuelve segun la informacion del apartado
TRASLADO DE PAGOS. Si el pago no esta en otra cuenta, continda con el
paso N°4.

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestafia
pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la
columna sin asignar. Ademas, verifica que exista un saldo a favor (esto
confirma que el pago se aplicé a la cuenta del cliente pero no fue asignado al
saldo).

4.1. Si existe un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del
apartado PAGO NO ASIGNADO.

4.2. Si no existe un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del
apartado PAGO NO APLICADO.

4.3. Si el pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado
se muestra la letra Y, resuelve segun la informacion del apartado REVERSA
DE PAGO.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/7

CONTINUE
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AJUSTE NOTA DE CREDITO

Objetivo: Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente
por cualquier monto cobrado que no corresponda, segun analisis
previo.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:




TOMA EN CUENTA

;Quién lo solicita?:
Titular o Tercero usuario del servicio.
¢Doénde se puede solicitar?:

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call Center,
Canales Digitales y Sucursales.

¢Qué documentos se debe presentar?:

No es necesario presentar ningin documento.
¢Aplica Validacion de Identidad?:

No aplica validacion de identidad para este procedimiento.
¢Cual es el monto maximo permitido para ajustar?:

Los montos maximos permitidos para ajustar son los siguientes:

@-Ejecutivo Call Center, Canales Digitales y Sucursales: $7.000
@Botdn Rojo Mévil: $15.000

@ Montos sobre $7.000 deben ser ingresados como un caso de
impugnacion para que sean atendidos por el equipo Backoffice.

@ Supervisor Sucursales: $30.000
Restricciones:

@¢El monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de facturacién ajustada.



@ No se puede ingresar dos ajustes por menos de su monto maximo.

Ejemplo, si se debe ajustar $40.000, no es valido que un ejecutivo ingrese dos
ajustes de $20.000. Si se detecta este procedimiento, SE CONSIDERARA UNA
FALTA A LA POLITICA DE AJUSTES.

@ 5Se debe descontar segin la casuistica que se esta atendiendo y no el
total autorizado. Ejemplo, si se tiene que ajustar por concepto de corte y
reposicion de internet, el monto a ajustar es de $2.500 y no el monto maximo
autorizado.

@ No se debe ajustar por motivos de retencién, canjes publicitarios o
extension de promociones vigentes.

w

MATRIZ DE ATENCION:

TOMA EN CUENTA

IMPORTANTES EN LA ATENCION:

("4 Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente reclama y
realizar un analisis apoyandote en los sistemas comerciales para identificar si
corresponde una acreditacion/ajuste a la cuenta del cliente.

"4 Cada ajuste debe estar respaldado por interacciones, érdenes o casos segun
corresponda.



[4Todos los ajustes deben tener una observacion clara'y completa del caso.

VERIFICACIONES PREVIAS:

@cEn el caso de clientes con més de una linea verifica que esté en contexto la linea
que el cliente esta consultando.
@ Verifica que el monto a ajustar sea menor o igual a $7.000 o mayor.

GESTION:

@ 5si el monto a ajustar es menor o igual a $7.000 debes realizar un Caso de
Impugnaciéon en CRM One y luego lo debes aprobar para que el ajuste se haga
efectivo.

@ si el monto es mayor a $7.000 debes ingresar un Caso de Impugnacién en
CRM One, el que debe seguir su flujo normal de revision con el equipo Backoffice.

INFORMA:

Si fue ingresado un caso por un monto menor o igual a $7.000: XXXX
lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste y el saldo actualizado de tu
boleta es de $XXX. Te recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal Virtual con tu
usuario y clave.

Si fue ingresado un caso por un monto mayor a $7.000: XXXX hemos realizado
la solicitud de andlisis, para el concepto de XXXX por un valor de $XXXX. Se te
enviard la respuesta del caso, dentro de 5 dias hdbiles al medio de notificacién que
has elegido. Te recuerdo que podrds visualizar el saldo a pagar en nuestra Sucursal
Virtual con tu usuario y clave.

REGISTRA:
Registra la atencion segun los siguientes tépicos en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Financieras
Motivo 2: Impugnacion de Cobros



Motivo 3: Cargos Nacionales
Resultados: Solicitud Completada

En notas debes dejar el siguiente registro:* Monto de la Nota de Crédito
+ RUT del cliente

+ PCS del cliente

+ N° de Cuenta Financiera

+ Motivo

D -,

CONTINUE
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BAJA DE SERVICIOS

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

¢Quién lo solicita? Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder

notarial aplica solo para Sucursales).



¢Donde se puede solicitar?: La baja de servicios se puede solicitar

en cualquier canal de atencion.

¢Qué documentos se debe presentar?: Solo carnet de identidad

vigente para realizar validacién.

Validacion de Identidad: - Validacion a través de Equifax. Apoyate

de la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD. * Los

canales que ingresan la desconexion son quienes realizan la

validacion de identidad correspondiente.

Deuda:No es condicionante para la baja de servicios que el cliente
presente deuda, por lo que no se debe usar como argumento de

retencion. Si se debe sugerir pagar la deuda.

Ingreso de Desconexion:: Se debe informar que la baja de servicios,
una vez realizada la solicitud, es de 1 dia habil. NO SE DEBE indicar
24 horas habiles ni otro plazo distinto.» Sélo si cliente lo solicita se
debe ingresar en una fecha distinta o segun el DOM del servicio.s
Para ingresar la baja, si el cliente tiene deuda vencida, se debe

ingresar una INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA

Numeracion Telefénica: El nimero telefénico no se pierde. Por
regulacion el numero entra en hibernacion (reserva).- Baja
voluntaria: El numero telefénico ser reserva por 2 afos.- Baja

involuntaria (mora): El nimero telefénico se reserva por 180 dias. Si


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/313

el cliente desea portar su numero NO debe solicitar la baja ya que

debe solicitar la portabilidad en la nueva compaiiia.

Equipos: No debes indicar al cliente que lleve los equipos a sucursal.
El retiro de equipos puede tardar hasta 60 dias, sin embargo,
debes dar la tranquilidad al cliente de que no se seguira cobrando el

servicio.

Cobros Post Desconexion: El servicio fijo se factura mes en curso,
sin embargo, el cliente puede solicitar la baja de sus servicios en
cualquier momento. En el caso de consumos como llamadas larga
distancia, eventos VOD, etc., se debe informar al cliente que se
facturara una ultima boleta cobrando estos conceptos que se

facturan desfasados.

DESCONEXION DE SERVICIOS PRINCIPALES:

IMPORTANTES EN LA ATENCION:

TOMA EN CUENTA

4En el caso que un tercero sin poder notarial solicite la desconexién de servicios,
ésta SOLO se podra llevar a cabo con la siguiente consideracion:

74sSi el tercero presenta certificado original de centro asistencial que indique que
el titular esta Hospitalizado. Este certificado debe ser original y es necesario que
indique diagnostico y fecha de hospitalizacion.



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

"4 Siempre debes verificar, si el cliente es HFC, que se le pueda ofrecer migrar a
fibra Optica FTTH, para esto, apoOyate del procedimiento ANDES - CAMBIO DE
TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA.

Y4 Siempre debes manejar la informacion contenida en el PLAN DE RETENCION
vigente.

74 Si el cliente desea eliminar solo un servicio, debes hacer un cambio de plan.
Apdyate en la publicacion ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FljO.

4 En caso que el cliente lo exija y/o lleve los equipos a la sucursal, se debe
ingresar la baja inmediata y realizar la devolucion de dinero en caso que aplique.

("4Registra en sistema el motivo de la desconexién de servicios, si tienes dudas de
cuales son estos motivos puedes revisar la publicacion ANDES - TIPIFICACIONES
y en el apartado DESCRIPCION de la tipificacion que dejas, debes indicar el
detalle de los descuentos ofrecidos o cambio de plan durante la atencion como
también si fueron aceptados o rechazados por el cliente. En el apartado
COMENTARIOS, debes dejar cualquier detalle que no esté relacionado con los
descuentos ofrecidos durante la atencion.

"4 De acuerdo al motivo de baja que indica el cliente, intenta resolver el
inconveniente apoyandote de la siguiente Matriz de Atencion:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/74
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/157

MATRIZ DE ATENCION DESCONEXION DE SERVICIOS
PRINCIPALES:

Veamos a continuacion los distintos motivos de desconexion y las acciones de

Sucursales/Ejecutivo Retenedor:

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTE TR
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS (o}

1. Revisa si el cliente tiene SVA's contratados e indica que los puede eliminar
para abaratar costos.

2. Si el cliente acepta debes eliminar el o los SVA's. Apoyate de la publicacion
PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS.

3. Valida el empaquetamiento del cliente y si es desconexion parcial o total.


http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412

4. Ofrece descuentos de retencion de forma escalonada segun corresponda
para mantener el plan actual. Apdyate del PLAN DE RETENCION.

5. Dependiendo del plan de retencion ofrece un cambio de plan. Apdyate del
procedimiento ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FljO.

6. En caso de desconexion parcial y si corresponde en el plan de retencion,
puedes entregar cOmo accion desconectar un servicio principal (RGU).

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTE
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Indaga el por qué se desea cambiar a la competencia.

2. Segun el motivo que indique el cliente intenta resolver con las casuisticas
indicadas en esta matriz.

3. Resalta los atributos de los productos Claro que son superior a las otras
compafias del mercado, encuentra estas caracteristicas en el benchmark del
PLAN COMERCIAL.

4. Modifica el plan de acuerdo al servicio que desee mantener el cliente,
apdyate de la publicacion ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FljO.

5. Ofrece descuento de retencion que permita que el valor a pagar sea similar o
mejor al que ofrece la competencia. Apdyate del PLAN DE RETENCION

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTE
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740

1. Indaga el motivo por el cual el cliente no utiliza el servicio.

2. Resalta los atributos de los productos Claro, encuéntralos en el benchmark
del PLAN COMERCIAL.

3. Si el cliente menciona problemas econdémicos o alto costo ocupa lo indicado
en el apartado DIFICULTADES ECONOMICAS.

4. Si indica que no lo ocupara porque estara de viaje ofrece una suspension
transitoria. Apdyate del procedimiento ANDES - SUSPENSION TRANSITORIA.

5. Si no lo ocupara porque se cambia de domicilio y aun no tiene direccion
definida ofrece también la suspension transitoria. Apoyate del procedimiento
ANDES - SUSPENSION TRANSITORIA.

6. Valida el empaquetamiento del cliente y si es desconexion parcial o total.

7. Ofrece descuentos de retencion de forma escalonada segln corresponda
para mantener el plan actual. Apdyate del PLAN DE RETENCION.

8. Dependiendo del plan de retencion ofrece un cambio de plan. Apoyate del
procedimiento ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FIjO.

9. En caso de desconexion parcial y si corresponde en el plan de retencion,
puedes entregar cOmo accion desconectar un servicio principal (RGU)

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTE
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Indaga cual es el servicio que presenta inconvenientes.

2. Ofrece al cliente soporte técnico para poder ayudarlo en su inconveniente.
Apdyate de los procedimientos ANDES - INCONVENIENTES DE TELEVISION,
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ANDES - INCONVENIENTES TELEFONIA FIJA, ANDES - INCONVENIENTES
INTERNET HFC 0 ANDES - INCONVENIENTES INTERNET FTTH segln sea el caso.

3. Si una vez solucionado el inconveniente, el cliente solicita devolucidn de dias sin
servicio apdyate del procedimiento ANDES - DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO.

4. Ofrece ingresar una visita técnica sin costo, apoyate del procedimiento VISITAS

TECNICAS.
DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTE
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Ofrece al cliente trasladar sus servicios al nuevo domicilio.

2. Si la direccion es FACTIBLE, ingresa el traslado. Apoyate de la publicacion
ANDES - TRASLADO DE SERVICIOS.

3. Si el cliente indica que desea trasladar sus servicios pero aun no le entregan
su nuevo domicilio, puedes ofrecer la suspension transitoria con un maximo de
2 meses. Apdyate del procedimiento ANDES - SUSPENSION TRANSITORIA.

4. Ofrece al cliente trasladar sus servicios al nuevo domicilio.

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTE
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Esta atencion se puede entregar a un usuario, un cercano o cualquier
familiar del titular.

2. No aplica entregar ofertas de retencion para este motivo.
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3. No es necesario que quien solicita la baja presente documentacion, ya que la
necesaria se puede obtener en linea y gratis desde el sitio web del Registro
Civil. Revisa en el apartado ANEXO de esta publicacion para guiarte en el paso
a paso.

SI EL CLIENTE NO ACEPTA ALTERNATIVAS ENTREGADAS

Ingresa la desconexion de los Servicios. Apdyate de la

publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS.

CONTINUAR
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ANDES - VALIDACIONES Y REVISION DE LA
DEUDA EN LA VENTA

VALIDACIONES VENTA:



Actualizacion Politica Deuda Ex Clientes a nivel de RUT y

VIVIENDA:

El objetivo de la actualizacion del procedimiento es la correcta
revision de la deuda de SERVICIOS FIJOS al momento de evaluar el

ingreso de una venta.

IMPORTANTE: Se debe revisar dos tipos de deudas:

» Deuda vinculada al RUT

» Deuda vinculada a un domicilio

RECUERDA:

Aplica para venta de servicios fijos.

Para la venta movil no se puede realizar una venta con deuda

en Rut o en domicilio.

Verificar si cliente bajo su Rut tiene deuda.

Verificar si el domicilio donde se quiere contratar existe una

deuda.

A continuacion, podras revisar la herramienta que permite buscar
direcciones y/o RUT y obtener informacién relevante sobre ellas, lo
que permitira evaluar un ingreso de venta.En esta vista de direccién

en sistema es posible encontrar informacion sobre lo siguiente:



* Disponibilidad de servicio

e Deuda en RUT y domicilio

* Estado de RUT en domicilio (Reconexién)

* Servicios activos

» Estado de desconexion voluntaria

» Condicién a pago anticipado de costo de instalacion

* Factibilidad de autoinstalacion

Seguidamente se presentan los distintos tipos de informacién que

se entrega:

1. SECCIONES DE VALIDACIONES VENTA —

Se debe ingresar y hacer clic en la pestafa “Validaciones venta”, donde se
desplegara la siguiente vista:La pantalla general de la vista Validaciones venta
esta compuesta por 5 secciones:

1. Resultados de direcciones.

2. Seccion de busqueda de direcciones.

3. Seccion de resultados de disponibilidad de servicios.
4. Seccion de consulta del Rut a vender.

5. Seccidon de resultados de validaciones comerciales.
6. Boton Vender
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2. COMO BUSCAR UNA DIRECCION —

En esta seccion estan los campos “Direcciéon” y “Comuna”, donde se puede
realizar la busqueda por la direccion y puede ser en mayuscula o mindscula.

Nota: el campo “Comuna” ayuda a realizar la busqueda mas precisa y mas
rapida en el sistema, pero no es obligatorio. Luego se debe presionar el
boton BUSCAR.

Se despliega la informacion de la direccion ingresada:

1. Detalle de la direccion entregada.

2. Disponibilidad de Servicio en Claro.

Adicional, se encuentra disponible la opcion de mostrar mas columnas que
necesites necesarias para la validacion, puedes configurar seleccionando el
boton ENGRANAJE, luego selecciona la opcion COLUMNAS MOSTRADAS, en
donde se desplegara las opciones que tienes para agregar.



ISi no logras identificar esta vista, debes eliminar el caché y temporales del
navegador, para esto puedes revisar la publicacion BUSQUEDA DE CLIENTE
en el apartado de "COMO REFRESCAR EL CACHE DEL NAVEGADOR"

Busqueda Direccion

y

PRI _F_ING 3422

Comuna:« _SAN JOAGQUIN

3. DISPONIBILIDAD DE SERVICIO —

Para realizar la busqueda de factibilidad de una direccion, se debe hacer

como se indica en el procedimiento Andes - Validacién Factibilidad de

Direccidén

4. CONSULTAR RUT A VENDER —

Puedes consultar el RUT, para luego obtener informacion comercial del
cliente que desea adquirir servicios en la direccion buscada.Luego de
ingresar RUT y dar clic en boton “Consultar”, se observa la deuda del
cliente, en el icono “Deuda RUT”.

Importante: Al apretar boton “"Consultar”, se debe esperar ya que consulta
tarda unos segundos.

4.1 Deuda RUT: Indica si el RUT posee deuda, tanto vencida como castigada.
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+ Si Rut consultado no tiene deuda, el icono aparece en color - y se
indica “RUT consultado sin deuda”.

+ Si Rut consultado tiene deuda, el icono aparece en color amarillo y se
indica "RUT consultado con deuda por pagar”y el monto.

Si el RUT NO posee deuda es porque CUMPLE con los siguientes criterios
mencionados:

Grupo 1A = Debe tener deuda entre $15.000 y $50.000 y la mora debe
tener una antigiedad entre 12 y 24 meses

Grupo 1B = Cliente permanecid en la compafiia por mas de 12 meses
(habiendo contratado servicios fijos) y dejo impaga 1 o 2 boletas.

INo se considera monto de deuda.
Grupo 2 = Clientes con antigiedad mayor a 24 meses.
INo considera monto de deuda

IMPORTANTE: Recuerda que no debes ingresar la venta a una
Direccion que presente deuda.

Consultar RUT a vender

Deuds RUT Se requiere consultar con RUT

5. VALIDACIONES COMERCIALES —

Describe informacion relevante sobre la direccion y condiciones del cliente
sobre esta direccion.



* Estado RUT en Domicilio: indica si RUT tiene servicios activos en la
direccion consultada. Se requiere haber consultado previamente el RUT vy la
direccion.

* Servicios Activos: tiene informacion de servicios instalados en la direccion,
ya sea se encuentren activos o suspendidos (mora, voluntaria o portabilidad).
Se requiere haber consultado previamente solo la direccion.

* Estado Dx Voluntaria: indica si se ha producido una desconexion
voluntaria de servicios en los ultimos 10 dias en la direccion. Se requiere
haber consultado previamente solo la direccion.

* Deuda Domicilio: indica si el domicilio tiene deuda y su monto. Se
requiere haber consultado previamente solo la direccion.

* Pago Adelantado: indica si la venta esta condicionada al “Pago anticipado
del costo de instalacion”. Se requiere haber consultado previamente el RUT y
la direccion. Si se consulta solo uno, resultado sera parcial.

* Autoinstalacion: indica si la direccion cuenta con la factibilidad de realizar
autoinstalacion de productos por parte del mismo cliente. Se requiere haber
consultado previamente solo la direccion.

5.1 Estado RUT domicilio:

Solo aparece buscando la direccion en “Busqueda Direccion” y consultando
el RUT en “Consultar RUT a vender”. Este atributo indica si RUT tiene servicios
activos en la direccion consultada.

Si una venta sera una Reconexion para el RUT consultado en la direccion
consultada, el icono se muestra en color indicando el siguiente
mensaje “Corresponde a Reconexion de Servicios.”

e Si RUT consultado no tiene servicio en la direccion consultada, el icono se
muestra en color verde, indicando el siguiente mensaje “Rut consultado sin
servicios activos en domicilio consultado”.



* Si el RUT consultado tiene servicios activos en la direccion consultada, el
cono se muestra en color indicando los productos activos que el
cliente tiene en esta direccion.

5.2 Servicios Activos:

Describe la informacion de servicios activos que estan instalados en el
domicilio consultado.

e Si direccion consultada no tiene servicios activos, icono aparecera en color
verde, indicando “Domicilio sin servicios activos”.

e Si direccion consultada tiene servicios activos, icono aparecera en color
rojo, indicando la lista de servicios activos en el domicilio, nombre del cliente
y Rut del cliente.

5.3 Estado DX Voluntaria: Indica si se ha producido una desconexion
voluntaria de servicios en los ultimos 10 dias en la direccion. De ser asi, se
debe esperar a que se cumplan los 10 dias para poder ingresar una venta.

* Si el icono se muestra en color verde implica que no se ha realizado una
desconexidn voluntaria en la vivienda hace menos de 10 dias. Se indica “Sin
desconexién menor a 10 dias”.

e Si el icono se muestra en rojo implica que se realizd una desconexion
voluntaria en la vivienda hace menos de 10 dias. Se indican los dias desde la
Ultima desconexion.

5.4 Deuda domicilio: Indica si el domicilio tiene deuda y su monto.

e Si direccidon consultada no tiene deuda, el icono se muestra en color verde.
Se indica "Domicilio sin deuda”.

* Si direccion consultada tiene deuda, el icono se muestra en color
Se indica "Domicilio con deuda”, monto, nombre, apellido y Rut del deudor,
ademas de fecha desde que se tiene la deuda.



Recuerda: Se debe tener en consideracion los siguientes puntos en relacion
a la deuda a la vivienda:

1. Para la politica comercial en relacion a deuda domicilio, se considera solo
la deuda que dejo el ultimo cliente que desconecté en la vivienda. No es
necesario revisar deudas previas al ultimo cliente, ya que sistema arroja
informacion de éste automaticamente y solo esta deuda es la que se debe
considerar.

2. En casos en que haya deuda en vivienda, la politica permite desvincularla si
se cumple alguna de las siguientes condiciones:

a) Deuda es menor a $5.000.

b) Deuda no corresponde al nuevo contratante y se presentan los respaldos
correspondientes segun politica de acreditacion.c) Deuda de la vivienda tiene
mas de 12 meses.

Si no se cumple alguna de las condiciones anteriores, el cliente debe pagar el
monto total de la deuda y el ejecutivo debe ingresar la venta posterior al

pago.

5.5 Pago Adelantado (PUF): Indica si la direccion y/o el RUT se encuentran
condicionados al “Pago anticipado del costo de instalacion”.

Importante: pago anticipado del costo de instalacion aun se encuentra
activo Si direccion no tiene asociado el pago adelantado del costo de
instalacion, el icono se muestra en color verde y se indica “No aplica pago
adelantado”.

* Si direccion tiene asociado el pago adelantado del costo de instalacion, el
fcono se muestra en color y se indica "Aplica pago adelantado”.

5.6 Autoinstalaciéon: Indica si la direccion cuenta con la factibilidad de
realizar autoinstalacion de productos por parte del mismo cliente

. Si direccion posee la factibilidad para autoinstalar productos por parte del
cliente, fcono se muestra en color verde y se indica “Es posible ofrecer
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autoinstalacion en este domicilio”.

*Si direccion no posee la factibilidad para autoinstalar productos por parte
del cliente, fcono se muestra en color y se indica “Domicilio no
cuenta con factibilidad para autoinstalacion”.

Validaciones Comerciales

Eztado RUT en Domicilio Se requiers consultar con RUT y Direccidn

Servicios Activos Se requiere consultar direccidn

Estado Dx Voluntaria Se requiere consultar direccicn

Deuda Domicilio Se requiere consultar direccidén

Pago Adelantado Se requiere consultar con BUT y Direccion

Autcinstalacidan Se requiere congultar direccion

6. BOTON “VENDER” _

Luego de haber evaluado las condiciones comerciales y que éstas se
cumplan para la venta, proceder a seleccionar el boton vender. El boton
“Vender” se activa una vez que se han evaluado las condiciones comerciales
de la direccion, en conjunto con las del RUT del cliente.

Hay 3 escenarios:

* RUT no existe y se puede vender en direccion consultada.
* RUT existe y se puede vender en direccion consultada.
* RUT existe y tiene servicios activos en la direccion consultada.

El botdn “Vender” solo se habilita bajo las condiciones que se detallan a
continuacion.

6.1 RUT no existe y se puede vender en direccion consultada

Cuando la direccion no tiene servicios activos y el cliente no esta creado, se
deben cumplir los requisitos comerciales necesarios para que se habilite



boton “Vender”. A modo de ejemplo, las Validaciones Comerciales podrian
aparecer asi:

Se debe hacer clic en botdn “Vender”. En la siguiente pantalla completamos
el e-mail del cliente y presionamos boton "Aceptar”. Aparecera un mensaje
indicando “Cliente no existe en el sistema, se redireccionara a la vista de
Creacion de Clientes para continuar con la venta”. Presionar OK.

Importante: En una primera etapa se solicitara el mail aqui, pero después
se debe modificar en la ficha del cliente. Se redireccionara a Vista de cliente,
donde se creara al cliente en sistema con sus 3 cuentas principales de
Cliente, Servicio y Facturacion.

Importante: siempre se pueden modificar los datos del teléefono y el mail
del cliente.
6.2 RUT existe y se puede vender en direcciéon consultada

Cuando la direccion no tiene servicios activos y el cliente estd creado, se
deben cumplir los requisitos comerciales necesarios para que se habilite
botén “Vender” A modo de ejemplo, las Validaciones Comerciales podrian
aparecer asi:

Hacer clic en boton “Vender”. En la siguiente pantalla completamos el e-
mail del cliente y presionamos boton “Aceptar”. Aparecerd un mensaje
indicando “Se redireccionara de forma automatica a la vista de Edicion de
Clientes para continuar con la venta”. Presionar OK.

Importante: En una primera etapa se solicitara el mail aqui, pero después
se debe modificar en la ficha del cliente. Se dirige automaticamente a la vista
Resumen del Cliente, con sus cuentas creadas con asociacion a la direccion
consultada:

Importante: siempre se pueden modificar los datos del teléfono y el mail
del cliente.

6.3 RUT existe y tiene servicios activos en la direccién consultada



Cuando la direccion tiene servicios activos y el cliente esta creado, el boton
“Vender” solo se habilita si el RUT que quiere contratar es el mismo
propietario de los servicios activos. Las validaciones comerciales apareceran
asf, con el atributo "Estado del RUT en Domicilio” en color e
indicando las promociones que existen en la direccion:

Hacer clic en boton “Vender”. En la siguiente pantalla completamos el e-mail
del cliente y presionamos boton “Aceptar”. Aparecera un mensaje indicando
“Se redireccionara de forma automatica a la vista de Edicion de Clientes para
continuar con la venta”. Presionar OK.

Importante: En una primera etapa se solicitara el mail aqui, pero después
se debe modificar en la ficha del cliente. Se dirige automaticamente a la vista
Resumen del Cliente y de esta manera se podran gestionar cambios de
promociones para los servicios existentes.

Importante: siempre se pueden modificar los datos del teléfono y el mail
del cliente.

Validaciones Comerciales

Rut consultade sin servicios activos en domicilio consultado
Domicilic gin servicios actives

Sin desconexion menor & 70 dias

Domicilio sin deuda
Mo eplica pago adelantado

Es posible ofrecer autoinstalacidn en este demicilio

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 13 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



