DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 8 - VENTA
REMOTA FIJA CLARO

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES

POLITICA DE DOMICILIO Y RUT CON DEUDA

CALCULO DE PROPORCIONALES

SEGUIMIENTO VENTAS CLARO EN ANDES

DESAFiO TERMINADO
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POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES

{8

El propdsito de la politica de venta entre canales es establecer las
normas de operacién, control y condiciones generales para el resguardo
de ventas entre los canales y en cualquiera de los sistemas en que esté

ingresada la venta.

CONSIDERACIONES AL SOLICITAR UN CAMBIO DE CODIGO



CONSIDERACIONES

1. El limite de tiempo para realizar una solicitud de cambio de codigo es hasta el 6° dia
habil una vez completada la instalacion, de lunes a sabado sin considerar feriados. A
excepcion del Ultimo dia del mes, donde sélo podran realizar la solicitud hasta el 5° dia
habil. En base de ventas fijas, deben ser ordenes en estado instalada. Posterior a este
plazo, NO se considerara la revision.

2. Las solicitudes referentes a la politica de venta entre canales se deben realizar enviando
un correo a: clarovec@clarovtr.cl.

Estas solicitudes aplican solo para casos de ventas entre canales o equipos, segun se
detalla a continuacion:

e \entas entre canales.

e Ventas dentro de uno de los canales de Venta Remota, pero entre distintos
operadores. (ej. entre Solvencia y GBI).

3. Las solicitudes por ventas entre vendedores del mismo equipo, deben ser escaladas a la
subgerencia de cada canal, segun corresponda. A continuacion, se indican los
responsables:

e Ventas dentro de un mismo equipo de Venta Remota - EPS.
e Ventas dentro de un mismo operador - Administrativo de Ventas del canal.

e Ventas dentro del canal, pero entre distintos operadores - Administrativo de
Ventas del canal.

4. Una vez recibida la solicitud, el plazo de respuesta por parte del equipo que
valida las solicitudes al cambio de cédigo es de 72 horas habiles (de lunes a
sabado sin considerar feriados). En periodos de contingencia el plazo sera de 96 horas, o
cual sera siempre informado a los canales previamente.

5. Visualizacion de Cambio de cddigo: los cambios de codigos son visibles en las bases o
reportes de venta oficiales.


mailto:clarovec@clarovtr.cl

6. Para solicitar cambio de codigo se debe enviar correo completando todos los datos
indicados a  continuacién.  Adicionalmente, debe ser enviado por un
supervisor/BO/coordinador.

Rut del cliente (obligatorio)

Numero de OT (obligatorio)

Motivo del cambio: Solo es considerado VEC

Codigo de vendedor actual

Cddigo de nuevo vendedor (obligatorio)

Servicios: productos para los que se esta solicitando el cambio de codigo (obligatorio)

Fecha ingreso de la venta (obligatorio)

7. Una vez recibida la respuesta por parte del equipo que valida las solicitudes, tendran un
plazo de 72 horas habiles para apelar. La respuesta a esta apelacion se entregara en un
plazo de 72 horas habiles.

RESGUARDO DE VENTA



Resguardo de venta, es una actividad o gestion realizada sobre un cliente, a través de

distintos tipos de validaciones, que impiden un correcto ingreso de un pedido de venta.

Existen cinco escenarios para el resguardo de ventas, de acuerdo a lo siguiente:

Resguardo de Rut y Direccién por el sistema, con una intencién de venta

Una intencion de venta es un ingreso que se realiza en contrato electrénico, pero que no
genera una QT en el sistema (SUR).



Técnicamente es una orden/pedido de venta en el cual no se ha reservado recursos ni se
ha enviado a terreno, pero si se ha generado un folio de contrato electronico. Esta
intencion de venta tiene un resguardo de direcciéon y rut del cliente por 5
dias desde el ingreso de la intencion de venta.

Si dentro de los 5 dias, la promocion queda inactiva y cliente solicita respetar la oferta, el
ejecutivo debe retomar misma cotizacion (se pide excepcion a mesa de control).

Contexto: La intencidn de venta puede ser transformada en venta por el ejecutivo que ingreso la
intencidn de venta dentro de las primeras 24 horas, una vez pasado ese tiempo, el ejecutivo que
ingreso la intencion de venta debe pedir liberar el rut a la mesa de control para ingresar la
venta. Solo el coordinador/supervisor/back office del canal que ingresd la intencion de venta
puede liberar el rut del cliente antes de los 5 dias. Si es reingreso es de la misma EPS la
solicitud la hace el supervisor o back office y en el caso de que el reingreso sea una distinta EPS
lo debe hacer el coordinador.

Resguardo de Rut y Direccion por el sistema, con una venta pendiente de pago

La venta pendiente de pago se resguarda porque en la situacion que un cliente esté
“Pendiente” en caso de ordenes en espera de pago Bloqueante (PUF; pago de
incorporacion, instalacion, SIM, deuda al Rut, deuda al domicilio), no se puede generar un
ingreso de venta, por lo que funciona como respaldo de cara al vendedor. El resguardo
por venta pendiente de pago es de 5 dias y queda resguardado la direccién y
rut de cliente.

El pago bloqueando se genera cuando:

e Servicios inalambricos, DTH y BAFI, poseen costos de instalacion que dependen de la
evaluacion crediticia de CE.

e En el caso de HFC/FTTH cuando el cliente excede su limite de crédito y debe pagar un
cargo por costo de activacion.

Resguardo de Direccion por el ejecutivo, coon una solicitud en SIAD

Consideraciones al solicitar crear una direccion en SIAD (solicitar ok técnico,
factibilidad):



e Para que la solicitud sea considerada como resguardo de debe detallar en SIAD en el
campo observacion, el plan a contratar y servicio que se esta vendiendo.
adicionalmente tambien indicar direccion a crear (con entre calles y nimero vecino
factible).

e Cuando existe un resguardo en curso y el vendedor que lo tiene asignado, no
ingresa todos los servicios indicados en el resguardo de venta, este deja de ser
valido, con ello otro vendedor puede sumar un nuevo servicio a la misma direccion.

e Cuando hay mas de una solicitud asociada a una misma direccion, el resguardo es
valido, para el ejecutivo de venta que realizé la primera gestion (esta gestion debe
estar registrada correctamente).

e Los resguardos ingresados solo tienen validez sobre el domicilio (es responsabilidad
del ejecutivo ingresar la direccion correctamente). Esto implica que el Rut queda
liberado para contrataciones en otro domicilio.

¢Cuando se utiliza la solicitud Validar Direccion Venta?:
Cuando la direccion que indica el cliente no esta creada, actualizada en el sistema o
habilitada.

Para resguardar la venta, los datos requeridos a ingresar en la solicitud son:
e Direccion.
e Descripcion del por qué se esta ingresando la solicitud.

e Promocion (especificar el pack que se desea ingresar).

Plazo: 3 dias desde que finalizo la solicitud, es decir, desde que se creo la direccion, de
lunes a sabado sin considerar feriados (2 dias y lo que resta del dia en que se finalizo la
solicitud por area correspondiente). Es responsabilidad del ejecutivo de venta monitorear
el estado de su solicitud.



Nombre Cliente

Rut cliente:

Direccion

Comuna

Nameros vecinos

Entre calles

Teléfono contacto:

Correo Supervisor/Coordinador

Plan a contratar

Resguardo de Rut y Direccion por el sistema, con una venta en pendiente comercial

Una venta cae al pendiente comercial cuando una OT luego de ser derivada a terreno se
encuentra con inconvenientes en la instalacion de el o los servicios.
Para la situacion anterior se respetan las siguientes normas:

e Las ventas tienen un plazo de 4 dias, de lunes a sabado sin considerar feriados (3
dias y lo que resta del dia desde la fecha en que se derivan a “Pendiente Comercial”),
en este plazo se resguarda la venta al ejecutivo de venta inicial, considerando en el
resguardo direccién y rut del cliente.

e Toda venta que sea cancelada desde el pendiente comercial y reingresada por otro
vendedor dentro del plazo de los 4 dias, de lunes a sabado sin considerar feriados (3
dias y lo que resta del dia desde que se deriva) desde que cayd al Pendiente
Comercial, sera respetada al vendedor inicial.

Resguardo de Rut y Direccion al generarse una OT _

Estados del pedido que resguardan ventas:

Toda venta en los estados adjuntos, que sea objetada/cancelada, tendra un resguardo por 4 dias, de
lunes a sdbado sin considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia, desde la fecha de cancelacién). Por
este periodo se respetard al vendedor inicial. Se resguarda rut y direccion del cliente.

Estados de un Pedido:



1. Pendiente técnico

2. Pendiente de validacion

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/179
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POLITICA DE DOMICILIO Y RUT CON DEUDA

Dentro del proceso de venta de servicios hogar Claro, existen una serie
de condiciones establecidas por la politica al momento de evaluar el

prospecto de cliente:

RUT DEL CLIENTE DOMICILIO DEL CLIENTE

Se establece un limite de

) Factibilidad de servicios
enduedamiento

Verificacién de deuda de la

Verificacion de deuda del rut . .,
direccién

Revisién de servicios activos de la

Revisién de servicios activos del rut . .
direccién



Todos quienes requieran contratar los servicios fijos, no deben tener
deuda Claro Hogar, ya sea registrada en su RUT o en el domicilio donde

se instalarian los servicios.

En Contrato electrénico (sistema de evaluacidon e ingreso de ventas
hogar), se visualizara la existencia o no de las deudas mencionadas y de
acuerdo a la politica, excepciones y/o campafas, se podra o no ingresar

la venta:

("ﬁumh Y‘%’
-1
DIRECCION: SIN CAMPANAS RUT: SIN CAMPANAS

TIPO DE CLIENTE: CLIENTE NUEVO |

COSTO INSTALACION POR ACREDITACION: DEBE PAGAR DEUDA

DIRECCION CON DEUDA (HFC)(2)

Limite de Endeudamiento: 50000

Aceptar Acreditar

\ -4




DIRECCION CON DEUDA

Se puede ingresar la venta, siempre y cuando el cliente pague lo adeudado o

excepcione la deuda, a través de acreditacion de documentos.

Para excepcionar deuda a través de contrato de arriendo, un domicilio no podra tener
mas de tres contrataciones en un afio. Este periodo minimo de duracion de 4 meses se

debe considerar solo cuando la direccién tiene mas de una contratacién en un afo.

I
fRonte X -

DIRECCION: SIN CAMPANAS RUT: WINBACK RUT 29-05-2023

TIPO DE CLIENTE: CLIENTE NUEVO

COSTO INSTALACION POR ACREDITACION: 0

Direccién no registra deudas

RUT CON DEUDA VIGENTE HFC (1)

Limite de Endeudamiento: 70000

Aceptar




RUT CON DEUDA VIGENTE

No se debe ingresar la venta, ya que las excepciones se realizan EXCLUSIVAMENTE en la

direccion, por lo tanto, para poder contratar, el cliente debera pagar el monto adeudado.

~ o

DIRECCION: SIN CAMPANAS RUT: SIN CAMPANAS

TIPO DE CLIENTE: CLIENTE NUEVO

COSTO INSTALACION POR ACREDITACION: 20000

DIRECCION CON DEUDA (HFC)(1)

Limite de Endeuvdamiento: 50000

Aceptar Acreditar

< 2

DIRECCION CON DEUDA Y PAGO DE COSTO DE INSTALACION



Cada vez que un cliente presente una deuda en el domicilio con un monto maximo de
$50.000 y no tenga como acreditar la deuda a través de un contrato de arriendo o
escritura, podra pagar el monto de $20.000 en efectivo en cualquiera de los centros de

recaudacion.

EXCEPCIONES DEUDA EN DOMICILIO

Existen algunas excepciones cuando se trata de deuda en domiclio pero

gue no aplican a deudas asociadas al RUT del cliente.

G Si el domicilio tiene una deuda, el cliente puede
contratar acreditando con contrato de
arriendo/escritura (procedimiento Historial) o pagando
un costo de instalaciéon de $20.000 (A excepcién de las
direcciones que se encuentren dentro de la campafa
Winback).

a De no contar con contrato de arriendo y el domicilio
presenta una deuda con un monto maximo de $50.000,
podra cancelar un monto de $20.000 para contratar
(excepto aquellas direcciones que se encuentren

dentro de la campafia Winback).

e Si el domicilio tiene una deuda Hogar menor a $5.000,
se puede ingresar venta HFC. Para DTH, se debe

ingresar con un rut distinto.

Consideraciones:



e En caso de que el cliente pague Costo de Instalacion (Cl) por
concepto de 1 deuda en domicilio este se sumara a Cl por aumento
de cupo.

e Si el domicilio tiene mas de 2 deudas, el cliente debe pagar las
deudas (a excepcion de las direcciones que se encuentren dentro de
la campafa Winback ) para contratar o utilizar el procedimiento de
liberacion de domicilio por medio de Historial.

« Se mantiene politica de domicilio con Ultima deuda en $0: En caso
que la direccidn registre mas de un servicio finalizado y existan
deudas asociadas, se considera validala contratacion de nuevos
servicios solo si el servicio mas reciente no mantiene un saldo
pendiente de pago.

CAMPANA WINBACK

Las campafias Winback se generan con el objetivo de permitir vender

productos hogar a direcciones y RUT's pre-seleccionados que

mantengan una deuda vigente en Claro Hogar.

Disponible para clientes factibles con servicios aldambricos (HFCy Fibra)



La campafia Winback se encuentra disponible en Contrato electrénico,

donde la informacidn se actualiza semanalmente.

WINBACK DIRECCION:

Permite el ingreso de ventas a
direcciones  pre-seleccionadas  que
presenten deuda. Como resultado, se
excepciona el costo de instalacion por
acreditacion de $20.000.

Para hacer uso de la campaia el
vendedor debe ingresar la venta a
un RUT distinto al titular original

que presenta deuda.

WINBACK RUT:

Permite el ingreso de ventas a RUT's
pre-seleccionados  que  presenten
deuda. Como resultado, se excepciona
el pago la deuda del cliente.

Para hacer uso de la campaia el
vendedor debe ingresar la venta a
una Direccién que no presente
deuda. De lo contrario debe pagar

la deuda para contratar.

| Deuda x

@ DIRECCION: WINBACK DIR HOGAR NOV 2018 RUT: SIN CAMPARAS

TIPO DE CLIENTE: CLIENTE NUEVOD

COSTO INSTALACION POR ACREDITACION: 0
Dereccidn no registra deudas
DIRECCION CON DEUDA (HFC)H(1)
Limite de Endeudamiento: S6000
Deuda x
DIRECCION SIN CAMPARIAS. @ rum wmeacx

TIPO DE CLIENTE: CLIENTE NUEVO
COSTO [INSTALACION POR ACREDITACION: 0
Dxreccion no registra deudas
DIRECCION CON DEUDA (HFC)(1)

Limite de Endeudamients: 56000

PROCEDIMIENTO LIBERACION DE HISTORIAL




Este procedimiento se realiza cuando el cliente presenta deudas en el
domicilio y acredita que esa deuda le es ajena. Para validar lo anterior el

cliente debe acreditar mediante la siguiente documentacion:

DOCUMENTOS A PRESENTAR EN CASO DE DOCUMENTOS A PRESENTAR EN CASO DE
ARRENDATARIO PROPIETARIO

Original del contrato de arriendo notarial o copia legalizada ante notario (Del original del contrato de
arriendo). Este contrato no podra ser anterior a la fecha de la deuda impaga en el domicilio. Debe
contener nombre y firma de las partes, direccion, timbre de agua de la notaria, firma del notario. Es
importante que el contrato no tenga parentesco entre el arrendatario y el arrendador.

DOCUMENTOS A PRESENTAR EN CASO DE DOCUMENTOS A PRESENTAR EN CASO DE
ARRENDATARIO PROPIETARIO

Puede presentar una de estas opciones:

- Fotocopia legalizada ante notario del original del extracto de escritura de compraventa de inmueble o
de la hipoteca (Donde se indiqgue nombre de sociedad y representante legal o duefio del inmueble
segun corresponda).

- Certificado de dominio vigente en original, emitido con antigliedad maxima de 30 dias desde su
emision.

- Dividendos Bancarios: Pagados al dia, con fecha de pago menor o igual a 60 dias desde la fecha de
contrato en original.

CONTINUAR
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CALCULO DE PROPORCIONALES

RECUERDA:

Cuando un cambio de plan y/o upgrade o downgrade de SVA se
realiza durante el ciclo de facturacion de un cliente, se generan



cobros proporcionale. Para calcular cuanto proporcional se
generara se debe considerar:

Si el cambio es a mitad de ciclo se cobrara un proporcional de cada
producto o servicio agregado o eliminado.

Los costos asociados a los cambios se identificaran en la boleta, donde
se indicara cobros asociados al nuevo plany al plan actual.

Se debe considerar que los planes estan sujetos al alza del IPC

entonces debemos calcular en base al Ultimo cargo fijo completo
emitido, si es que existen boletas.

CASO DE USO:

IMPORTANTE

Veamos el siguiente Caso de Uso:

Un cliente tiene ciclo 12 tenia un Plan Internet 500 megas + TV Plus y el valor del cargo fijo de su
ultima boleta fue de $33.990.

Realizd un cambio de plan el dia 15/07/2024 por un Internet 500 megas + TV Full que tiene un cargo
fijo de $39.990.

Debemos considerar que el ciclo 12 hogar tiene un perfodo de facturacién que se define entre el dia 12
del mes actal al dia 11 del mes siguiente y que Julio tiene 31 dias.

Para saber el monto de los proporcionales debemos realizar 4 operaciones:

1. Lo primero que debemos determinar es la cantidad de dias de cobro por cada plan:

e Parael plan antiguo, equivaldra a 4 dias desde el inicio del ciclo, el 12/07/2024 al 15/07/2024
(fecha del cambio).



e Paraelnuevo plan, equivaldra a 27 dias desde el cambio de hasta el Ultimo dia del ciclo de
facturacién (11/08/2024).

2. Luego calculamos el valor diario de cada plan. Para ello multiplicamos el valor del plan por la cantidad
de duas del periodo, en este caso 31 dias:

e Valor diaro para plan antiguo, debemos dividir el ultimo monto pagado por 31 dias de julio:
33990/ 31=1096,45

e Valor diario nuevo plan, dividimos el valor del plan por la cantidad de dias de julio, es dedir:
39990/31=1290

3. Para calcular los montos proporcionales segln fecha de cambio y cargo fijo mensual, calculamos
multiplicando el valor diario por la cabtidad de dias proporcionales de cada plan.

e Para plan antiguo: 4 dias x valor diario, es decir: 4 x 1096,45= 4385,8.

e Para plan nuevo: 27 dias x valor diario, es decir: 27 x 1290= 34830

4. Finalmente se deben sumar los dos resultados anteriores. En conclusion, al cliente le corresponde
pagar en la préxima boleta lo siguiente: $4.385,8 + $34.830 = $39.215.

R
v
v

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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SEGUIMIENTO VENTAS CLARO EN ANDES

Actualmente existe un grupo de clientes con servicio hogar Claro alojados en el

sistema de atencion ANDES.

En este modulo, conoceremos algunas revisiones basicas que permitiran
determinar el estado de la venta y/o hacer seguimiento de las distintas
actividades asociadas a ella. Para ello en sistemas, debemos buscar al cliente y

revisar sus productos instalados, pedidos y/o actividades.



Debes saber:

e Toda gestidn que genera una venta de servicios fijos se conocera como "PEDIDO DE
VENTA".

e Un pedido puede generar una o mas actividades asociadas a el, es decir, las
actividades son etapas o pasos para el cumplimiento de un pedido. Por ejemplo, al

realizar una venta, se generan las actividades de agendamiento, instalacion,
notificacion al cliente, etc.



BUSQUEDA DE CLIENTES

Es posible realizar varios tipos de busqueda, entre ellos: por Rut, por nombre y
apellido, y por direccién. Siempre la alternativa recomendable es la busqueda
por Rut ya que es un criterio Unico y donde se evitan confusiones por

abreviaciones entre otras.

PEDIDOS

Un Pedido, es un encargo de procesos de adquisicién, modificacion y o
eliminacién, generando una o varias actividades, las que pueden ser ejecutadas

sistémicamente, o bien, a través de una actividad agendada.

Una vez que se ha realizado la busqueda del cliente e ingresado la la vista 360,

podremos identificar la Seccién "Pedidos" donde es clave revisar su detalle y



estado

ESTADOS DEL PEDIDO DE VENTA FIJA

INGRESO
PEDIDO

PENDIENTE

ABIERTO

COMPLETADO

PENDIENTE DE

CANCELACION CANCELADE
PENDIENTE DE
APROBACION
PENDIENTE
Estado de todos los pedidos de venta, desde que se crean hasta que se envian a terreno.
Pedidos N * | O tded 7
Estado Mativo de cancel: Fecha de creacidr  Tipo de pedido  Modalidad de Ver  N®dePedide Cuenta de
Pendiente 27/03/2020 16:... Pedido de ventas Fija 1-11404952871 112583888:
Cancelado Sin motivo 04/04/201911:.. Pedido de ventas Fija 1-7984737591 3697332081
Cancelado Sin motivo 13/07/2017 11:... Pedido de ventas Fija 1-1719029 Siebel Test

ABIERTO

Pedidos enviados a Instalacion/Activacion




Pedidos & Q & .

Cancelado Sim motivo 24/05/2017 15:... Pedido de ventas Fija Visita Técnica
Cancelado Sin motivo 23/05/2017 16.... Pedido de ventas Fija Visita Técnica
Abierto 22/05/2017 11:.. Pedido de ventas Fija Visita Técnica

PENDIENTE DE APROBACION

Estado de los pedidos después de enviados, pero que requieren validaciéon. Por ejemplo, la venta

convenio debe ser validada por un asistente de convenio.

Pedido de ventas Pendmente Aprobadin

COMPLETADA

Indica que el pedido ha sido procesado exitosamente por el sistema de aprovisionamiento.



Pedidos & Q B 26de1n

Cancelado Sin motivo 31/05/2001 7 12-.. Pedido de ventas Mavil Autoinstalacisn

Completada 31/05/20017 09.... Desconexion Fija Visita Técnica

Cancelada Sin motivo 31/05/2017 09.... Pedido de ventas Fija Vigita Técnica

Cancelado Sin motivo 30/05/2017 17.... Desconexion Fija Visita Técnica
CANCELADO

Estado para todas las érdenes anuladas en cualquier punto de venta. Puede ser manual o

automatico sila orden mantiene el estado pendiente hasta la fecha de vigencia.

i & " =
Pedidos L& Q@ : .
Pendiente 2770372020 16.... Pedido de ventas Fija 1-114049528T1
Cancelado Sin motive 04/04/2019 11._. Pedido de ventas Fija 1-79B4 737541
Cancelado Sin motivo 13/07/72017 11... Pedido de ventas Fija 1-1719029

PENDIENTE DE CANCELACION

Este estado es transitorio entre el estado abierto y el estado cancelado.



Pedidos

Fendiente
Cancelado
Cancelado

Pendiente de Cancelacion

ha de cres
2T/0372020 16:.
Sim motivo 04/04/2019 77,

Sim motivo 1307720017 11

E |
I
Fedido de ventas Fija
Pedido de ventas Fija

Pedido de ventas Fija

El cliente cambi.. 19/05/2016 16:.. Pedido de ventas Fija

1-11404952871

1-r984 737591

1-1719029

1-1220585

b
Mas informacién [ESEEIESE Enviara Pagos Envios

Totales

Detalles de lalinea ~ Atributos

Docurmnentos  Archivos adjuntos  Portabilidad  Actividades

Detalles + & < 3 ) Scheduled
Editar promocién Verificar Cuotas Cambiar Simecard  #  Eliminar ltem Root VV @

> 1 Doble Pack CableFono Full HD 1 1 11758660-K-5-0 S0
3 2 Instalacion Normal 1 $20.000 1 $20.000 11758660-K5-0 $20.000 §20.000
23 Descuento Multi Servicio 1 50 1 $-2.930 11758660-K-5-0 $-2990 S0
b4 Television 1 1 S0 11758660-K5-0 $0 $0
b5 Telefonia Fija 1 1 $0 332451013 11758660-K-5-0 $0 $0
> 6 Asistencia VTR 1 1 11758660-K-5-0

7 Descuento Instalacion Equipo 1 $-20.000 1 $-20.000 11758660-K-5-0 $-20.000 $-20000
> 8 Instalacion Equipo 1 $20.000 1 $20.000 11758660-K-5-0 $20.000 $20.000
59 Equipo 1 $0 1 $0 11758660--5-0 $0 $0

DETALLE DEL PEDIDO

Al presionar el hipervinculo del N° del Pedido, podremos verificar el detalle de la venta,

es decir, plan, productos y servicios adicionales, descuentos, etc.

PRODUCTOS INSTALADOS

Al verificar en la seccion "Pedidos" que la venta esta en estado "Completada”,
podemos revisar también en la seccion "Productos Instalados” que los

productos y servicios se encuentran activos, asi como también su detalle.



Productos Instalados Q £ 1-7de7 A

Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocion Reset / Refresh

Productoaw Descripcion del Productc Estado Nivel de empaque Categorie

o Television Stock Television Stock Activo 1 Play Promocis
¥ Television Television Activo Productc
o Descuento HBO Pack 7.490  Descuento HBO Pack 7...Activo Descuen

o TV Hogar Digital TV Hogar Digital Activo Productc

o HBO Pack 7.490 HBO Pack 7.490 Activo Program

o d-BOXSD d-BOX SD Activo Equipos

ACTIVIDADES

Una Actividad, es una utilidad para el manejo de los pasos o etapas de
resolucion de un requerimiento (solicitud de servicio, pedido, etc). Se crea una
actividad por cada paso a realizar, la cual sera asignada a un usuario especifico

de un area determinada en un plazo predefinido.

En la seccion Actividades de la vista 360, encontraremos el historial de todas las
actividades que se generaron en relacién al cliente (modificaciones,
activaciones, notificaciones, etc.), la pestafia entregara la informacion de quien
creé la orden y quien finalmente la cerrd, generando asi una vista de
trazabilidad sobre las actividades que generd el cliente con sus productos y
cuentas. Las actividades ademas se realacionan directamente con un pedido y

en esta seccién encontraremos el numero del pedido que origina la actividad



NOMBRE DE < NOMBRE DE A

TiPO Descripcién general de la actividad. N° AJUSTE Ajuste a la cual podria estar asociada la actividad.
ID ACTIVIDAD Cédigo asignado a cada tipo de actividad. RUT DEL CLIENTE Informa Rut del cliente

DESCRIPCION Resumen prestablecido de una actividad. RAZON Asignacidn general de la tipificacion de la actividad.
ESTADO Etapa en la que la actividad se encuentra.

DETALLE RAZON Sub tipo seleccionado al tipificar actividad.

Solicitud de servicio a la que podria estar asociada

N° DE SOLICITUD \a actividad. RESOLUCION Detalle de la tipificacion de la actividad.
AREA A DERIVAR  Area que recibird la actividad derivada. RECLIAINIEID) Fecha de generacién de la actividad.
adi in B v ioneid FECHA CIERRE Fecha de la finalizacion de la actividad.
CODIGO CIERRE Codlgp/_tlplﬁcacmn asignada a la finalizacion de
la actividad.
CANAL DE Canal al que pertenece el usuario que
3 f & e VENTAS ingresa actividad.
PROPIETARIO USU?F-ID quien creo la acttw:{ado Sn.lll.iltud de
servicio con la que se gener6 la actividad.
FECHA Agendamiento otorgado a la solicitud de servicio
N° ORDEN N° asociado al pedido de la actividad. AGENDAMIENTO  asociada a la actividad.
ANULADA ASIGNADA CERTIFICADA DERIVADA

El técnico llegd al domicilio, pero el cliente solicita que no se ejecute la actividad por distintos motivos.

ANULADA ASIGNADA CERTIFICADA DERIVADA

Posterior a que la actividad fue agendada, esta es asignada a un técnico quien ejecutara la actividad.
Este estado también podria asignarse a una actividad de auditoria; en este caso la actividad de auditoria
cuenta con el técnico asignado.



ANULADA ASIGNADA CERTIFICADA DERIVADA

Una vez la actividad se encuentra en estado Instalada se realiza una medicion de niveles para el servicio
de Internet y Fono (servicio TV no sera medido). En caso de que esta medicidon se encuentre fuera de
rango, la actividad sera finalizada en estado Derivada. Posterior a la regularizacion de los niveles del
servicio la actividad pasa a estado Certificada y desde ese mismo momento comienza el cobro de estos
para el cliente.

ANULADA ASIGNADA CERTIFICADA DERIVADA

Este estado indica una de las siguientes situaciones:

1. El técnico llegd al domicilio y se verificd que no hay moradores. En este caso la actividad pasa derivada
a comercial con motivo "Sin moradores".

2. El técnico estando el domicilio y al describir las actividades a realizar al cliente, este indica que no es lo
comprometido inicialmente. En este caso la actividad es derivada a comercial con motivo "Cliente no
acepta Instalacion".

3. El técnico ya en el domicilio y al hacer una inspeccién visual, se percata que no podra realizar la
instalacion por un problema que él no podra solucionar (Tap en mal estado, Tap tapados, No se cuenta
con pierrat o altura suficiente para acometida, etc). La actividad es derivada a Redes con motivo
"Chequeo visual NOK".

4. Una vez realizada la Instalacion y provisionamiento de equipos se procede a medir niveles del servicio
Fono e internet. En el caso que estos estén fuera de rango la actividad es derivada a Redes con motivo
"Revision de niveles NOK".

5. El técnico se encuentra ejecutando instalacion y advierte que el domicilio se encuentra dentro de una
falla masiva. La actividad es derivada a Backoffice con el motivo "Falla masiva".

6. El técnico mientras instala se le presenta un problema el cual no podra solucionar por no contar con
los conocimientos 0 herramientas necesarias para resolver. La actividad es derivada a Supervisor EPS
con el motivo "Instalacion/Reparacién con problemas".



ANULADA ASIGNADA CERTIFICADA DERIVADA

El técnico ya se encuentra en el domicilio. Luego de este estado la actividad debiera pasar a estado "En
ejecucion”. En el caso que no hayan moradores en el domicilio la actividad pasa a estado "Derivada".

ANULADA ASIGNADA CERTIFICADA DERIVADA

Los equipos en el domicilio ya han sido provisionados. Posterior al provisionamiento de equipos se
procede en el caso del servicio de internet y fono a revisar niveles del servicio para confirmar que estén
en los pardmetros correctos.

ANULADA ASIGNADA CERTIFICADA DERIVADA

Actividad fue suspendida por el técnico por razones personales.



ANULADA ASIGNADA CERTIFICADA DERIVADA

La actividad ya agendada es desestimada a peticion de cliente, por morosidad o por error.

La cancelacion de la visita previa a la asignacion del técnico podra ser cancelada por cualquier puesto de
trabajo, pero una vez sea asignada al técnico, solo podra cancelarla el técnico o coordinador. Sila orden
es derivada a un puesto de trabajo, sélo este podra cancelarla.

ANULADA ASIGNADA CERTIFICADA DERIVADA

La actividad se realizd y el técnico la marcd como finalizada. Ya cuenta con equipos provisionados vy la
medicion de niveles fue exitosa. Los servicios ya se encuentran operativos y se da inicio al cobro del
mismo desde ese momento.

Como resumen, veamos algunos ejemplosde Pedidos y
actividades asignadas:

PEDIDO ABIERTO - ACTIVIDAD NO AGENDADA —

En este ejemplo tenemos un pedido de ventas en estado ABIERTO con su respectiva actividad a
TERRENO. En este caso podemos observar que la actividad a terreno se encuentra NO AGENDADA,
por lo tanto, es un pedido que no se encuentra derivado a terreno.

En este caso se debe ingresar a la actividad de terreno y asignar fecha de agendamiento.



Actividades Q & -soemscces-

Finalizada Llamada Entran._. Softphone E-Contact Sin atribucion

Finalizada SMS - Saliente [082807824] SMS [VTR Informa: HoENnvio SMS Automatico

Finalizada Email — Saliente 1-69818200527 Envio de mail con el agendamiento ¢
..llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
[ 20/12/201918:17:00 Mo agendada Terreno 1-69818200527 Alta 2 Play
-III EEEEEEEEEEEN IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIlIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

EEEEEEE |
/2019 18:07:58 Finalizada SMS

)
=
I\"
| |
e

[082807824] SMS [VTR Informa: HOENvio SMS Automatico

sz EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENE EEEEEEEEEEEEEE NN NN NN NN EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN

-
16/12/201919:17:24  Abierto 1-60818200527 Pedido de ventas Fija Visita Técnica 1
L
'IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
3/12/2019 21:09:58 Completada -69297043003 Desconexion Fija Visita Técnica
21/08/2019 18:34:38 Cancelado 1-46032356683 Cambio de Promocion Sin .. Fija Visita Técnica
4 »
H ™ J

PEDIDO ABIERTO - ACTIVIDAD AGENDADA —

En este ejemplo tenemos un pedido de ventas en estado ABIERTO con su respectiva actividad a
TERRENO. En este caso podemos observar que la actividad a terreno se encuentra AGENDADA, por lo
tanto, es un pedido que se encuentra en espera de instalacion.



Actividades Q & 50emas oe S o

Finalizada Email — Saliente 1-1118055442_. Envio de mail con el agendamiento (

R zEEEE I EEE NI EEE NI EEE NI EEEIIEEENIEEEEIEEEEIEEENIEEEEEEEENEEEEEEEEENEEEENEEEEEEEEENEEEEEEEEEEy

27/05/2020 16:42:26 Agendada Terreno 1-1118055442_ Alta 1 Play

EEEEEEEEEEN
[979006316] SMS [VTR Informa: Ho)Envio SMS Automatico

Finalizada

26/12/2019 16:57:11 Finalizada  SMS - Saliente [979096316]) SMS [VTR informa: HO)ENVIO SMS Automatico

08/08/2019 21:44:01 Finalizada SMS - Saliente 1-38799082181 [979096316] SMS [VTR informa que Envio SMS Automatico

Pedidos < Q & toes S
L hrabisdriciotd B Lo S Iyt NN L. yrart ot R B oirahigbupigiopiniuyidypidrarratray |
.
27/05/2020 16:40:27  Abierto 1-111805544202 Pedido de ventas Fija 3
llIIIIIIIIllIIIIIIIIllIIIIIIIIIllIIIllIIIlIIIIllIIIIIIIIllIIIIIIIIllIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIl
10/07/2019 17:51:53 Completada 1-38799082181 Desconexion Fija
05/10/201811:19:35 Completada 1-6165819896  Suspension Bidireccional Fija
27/09/2018 04:18:00 Completada 1-5329287291 Suspension Unidireccional Fija
»

PEDIDO ABRIERTO - ACTIVIDAD FINALIZADA —

En este ejemplo tenemos un pedido de Traslado en estado COMPLETADA con su respectiva actividad a
terreno. En este caso podemos observar que la actividad a terreno se encuentra FINALIZADA, por lo
tanto, es un pedido que se encuentra procesado correctamente.



07/05/2019 14:19:33 Finalizada SMS - Saliente [991510798] SMS [VTR informa: HOENVIO SMS Automatico

07/05/2019 01:05:06 Finalizada SMS - Saliente 1-27072617008 [991510798] SMS [VTR informa que Envio SMS Automatico

2617008 Envio de mai
L

7
EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
7

06/05/2019 16:43:29 Finalizada Email - Saliente 1-27
EEEEEEEEEEEEEEE

con el ag.endamiemo (
e ¥

-
n
[ 06/05/2019 16:41:18 Finalizada  Temeno 1-27072617008 Alta 2 Play
-IIIIIIIIIIIIIIII_IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII_IIIIIIIIIIIIIIIIII
18/12/2018 12:48:16 Finalizada Llamada Entran_. Softphone E-Contact Se informa saldo a pagar
4 3
- - - ]

Pedidos & Q £ s-220022
15/07/2019 14:51:39 Completada 1-39343194316 Traslado Fija Visita Técnica 367¢
25/06/2019 15:06:26 Completada 1-36583988328 Modificacion Fija Visita Técnica 27
24/06/2019 16:12:57 Cancelado 1-36442278675 Modificacion Sin motivo Fija Visita Técnica 367¢

¢ EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEERN
06/05/2019 16:32:46 Completada 1-27072617008 Pedido de ventas Fija Visita Técnica 27N
LE LA RS AN AR SRR R RRERRERENERNR NSNS SNNERSNENN] A EI IS SN N E N E NN E NN E N EEEEEEENEEE N EEEEENNEEEERNEEEEEN
22/04/2019 18:30:45 Completada 1-24334133871 Moar?icamon Fija Visita Téecnica 67¢
]

IMPORTANTE: En caso de que un pedido se encuentre ABIERTO y la actividad

se encuentra FINALIZADA, este es un error, por lo que se debe escalar. La Unica
excepcion es en la Desconexion en donde queda pendiente la Actividad Terreno

y el pedido Completado para el retiro de equipos.

En la seccion actividades podremos ver en cada columna un detalle en

particular. Revisemos algunos de ellos:

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°8 - VENTA REMOTA MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°8 -
VENTA REMOTA MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



