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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.
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EXPLICACION DEL IPC

Detallar como atender a clientes que no reconocen el alza en el cargo
fijo de su plan y el ejecutivo identifica que es debido a alza por IPC.

ALCANCE




» Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center, Canales

Digitales y Sucursales.
» Aplica para clientes con servicios fijo.

» Esta atencidon se puede entregar al titular o a un tercero usuario del

servicio por lo que no aplica validacién de identidad.

PASO A PASO

PASO A PASO

1. Asegurate de identificar que el alza corresponde a un reajuste por IPC. Para ello,
apoyate en el procedimiento de Explicacion de Boleta y valida el mensaje
informado en la boleta del cliente. Una vez confirmado que el ajuste corresponde
a esta casuistica, informa que este reajuste se aplica trimestralmente a los
servicios de consumo en el pais. Ademas, comunica al cliente el nuevo valor
vigente de su cargo fijo desde esta boleta.

Apdyate en el siguiente script:
Sr(a). XXX, le informo que el aumento reflejado en su cargo fijo corresponde al reajuste trimestral por

IPC, aplicado a los servicios de consumo en el pais. Con este ajuste, el nuevo valor de su cargo fijo serd de
$X000"

1.1. Si el cliente queda conforme con la explicacién, registra la atencion en
CRM Andes y finaliza la atencion.

Registro


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/89

Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC
Incluye:

o Nombrey Rut del cliente atendido

Motivo de la atencion: Incluir reajuste IPC

Gestion realizada

Informacion entregada

1.2. Si el cliente no queda conforme con la explicacidén, continua con el paso
N°2.

2. Refuerza la explicacion al cliente, indicando que el reajuste del servicio se
encuentra estipulado en su contrato, donde se establece que este ajuste se aplica
de manera trimestral de acuerdo con la variacion del IPC.

Apdyate del siguiente script:

“Sr(a). XXXX, este reajuste se encuentra estipulado en las condiciones de su contrato, donde se establece
que el valor del servicio puede ajustarse trimestralmente de acuerdo con la variacién del IPC.

2.1. Si el cliente queda conforme con la explicacién, registra la atencion en
CRM Andes y finaliza la atencion.

Registro
Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC

Incluye:
e Nombre y Rut del cliente atendido
e Motivo de la atencion: Incluir reajuste IPC
e Gestion realizada

e Informacion entregada



2.2. Si el cliente no queda conforme con la explicacién y solicita a Baja,
continua con el paso N°3.

3. Realiza una transferencia asistida a la Plataforma de Retencién. Para
transferir apdyate de la publicacion Protocolo de Transferencia Hogar.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
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APP STREAMING

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos de clientes que
consulten o tengan inconvenientes a la hora de utilizar las aplicaciones

de streaming que tiene el cliente dentro de su plan.




SOLUCION DE INCONVENIENTES:

PLATAFORMA STREAMING

DESCONOCE CONTENIDOS REPRODUCIDOS O PERFILES CREADOS

PASOS REGISTRA

a) Indica al cliente que para prevenir que otros posibles usuarios puedan ingresar
a su cuenta, debe cambiar la contrasefia de su sucursal virtual. Apdyate en la
publicacion Andes - Sucursal Virtual.

b) Si el inconveniente continua tras haber realizado los pasos anteriores, debe
realizar una transferencia asistida hacia atenciéon a Ejecutivo Especialista N1 para
Su revision.

horario de atencion de Ejecutivo Especialista N1 es de 9:00 a 23:30 y desde las
7:00 a 8:59 solo ingresar los casos a la web de soporte diferido tecnico

Acceso Web Soporte Diferido: http://172.17.102.159/nivel1_tecnico

PASOS REGISTRA

Atencion técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac

Registrar en la atencidn:


http://172.17.102.159/nivel1_tecnico

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

- Informacion entregada

- Gestion Realizada.

CLIENTES CON INCONVENIENTES CON NETFLIX

PASOS

Debes realizar una transferencia asistida hacia atencion a Ejecutivo Especialista N1

para su revision.
horario de atencion de Ejecutivo Especialista N1 es de 9:00 a 23:30 y desde las

7:00 a 8:59 solo ingresar los casos a la web de soporte diferido tecnico

Acceso Web Soporte Diferido: http://172.17.102.159/nivel1_tecnico



http://172.17.102.159/nivel1_tecnico
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin

internet o bien, que el internet funcione lento, y/o con

intermitencia.

OTROS INCONVENIENTES: CLIENTE CON INCONVENIENTES
EN VIDEO JUEGOS



EJECUTIVO FRONT

1. Realizar el paso 1. REVISIONES BASICAS y 2. FALLA MASIVA/SIX del
procedimiento actual (7PASOS)

2. Revisa en SOMOS CLAVE si hay contingencias relacionadas a la conexion del
juego por el cual consulta el cliente. si efectivamente hay una contingencia
relacionada revisa la publicacion de la misma.

Si el inconveniente continua, debes realizar una transferencia asistida hacia
atencion a Ejecutivo Especialista N1 para su revision. Apoyate del procedimiento:
Protocolo de transferencia

REGISTRA
Atencion técnica -> Internet -> Gamer

En observacion indicar:
e Nombre cliente.
e Motivo de llamado Gamer.

e Gestion realizada.



EJECUTIVO ESPECIALISTA N1
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1. Revisar actividad en sistema.

Indicar a cliente que realice comando “TRACERT” y que nos envié el pantallazo

del resultado via correo:
Dirigirse a Inicio
Buscar, luego escribir “CMD" Y luego ingresar a “Consola”.

Ingresado en “CONSOLA" escribir el comando “Tracert” + IP del servidor donde

juega el cliente.

Esperar que se realice la Traza, indicar al cliente que le saque un pantallazoy lo

envie a tu correo.



Verificamos si aparece tiempos “Mayores de 20 ms” en la segunda fila
(destacada en amarillo)

REGISTRA

Atencidon técnica -> Internet -> Gamer

En observacion indicar:
e Nombre cliente.
e Motivo de llamado Gamer.

e Gestion realizada.



Trazas mayores a 20 MS

Escalar via correo junto al pantallazo de la traza a las siguientes personas:

Access network: jose.alvarado@clarovtr.cl; cristian.campos@clarovtr.cl

Operaciones CORE:alejandro.klenner@clarovtr.cl

: carlos.ramirezmarchant@clarovtr.cl

Informa a través del siguiente script:

"Sr(a) XXX, hemos derivado su caso al drea especialista, lo volveremos a contactar
dentro de las préximas horas en un plazo mdximo de 48 horas de corrido".


mailto:jose.alvarado@clarovtr.cl
mailto:cristian.campos@clarovtr.cl
mailto:alejandro.klenner@clarovtr.cl
mailto:carlos.ramirezmarchant@clarovtr.cl

Trazas menores a 20 MS
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Continua con el siguiente paso a paso

Del comando “TRACERT” enviado por el cliente, ingresamos la IP que aparece
en el ultimo salto de la Traza (Como en el ej: 72.249.129.125) ingresamos a la

siguiente pagina: www.iplocation.net donde ingresamos la IP del “tracert” y

buscamos el lugar donde esta el servidor. Con esto verificamos si el

inconveniente esta en el “Servidor del juego”

Verificar Geolocalizacion IP, si es Local (Chile o Miami) o internacional (otros

paises)
Si es local escalar via correo a:

Access network: jose.alvarado@clarovtr.cl; cristian.campos@clarovtr.cl

Operaciones CORE:alejandro.klenner@clarovtr.cl



http://www.iplocation.net/
mailto:jose.alvarado@clarovtr.cl
mailto:cristian.campos@clarovtr.cl
mailto:alejandro.klenner@clarovtr.cl

: carlos.ramirezmarchant@clarovtr.cl

Informa a través del siguiente script:

"Sr(a) XXX, hemos derivado su caso al drea especialista, lo volveremos a contactar
dentro de las préximas horas en un plazo mdximo de 48 horas de corrido".

Si es Internacional, indicar al cliente que el problema corresponde al juego y
que debe pedir soporte a ellos, dejar contacto de lo realizado e informado. ir a

paso “Soluciona”.

REVISIONES OK, PERO CLIENTE INSISTE CON INCONVENIENTE —

1. Ingreso de solicitud de Servicio
e ACTIVO : Seleccionar internet.
e TIPO: INTERNET FTTH.
« AREA: REPARACION TECNICA.

e SUBAREA: 7 PASOS OK, INSISTE VISITA.

Sin conexion a red WiFi Guest (red de WiFi invitado) o inconvenientes de
conexiéon a Smart TV via WiFi

Para el servicio de internet FTTH, se elimind la red de WiFi Guest o invitado para
todos los clientes Internet FTTH. Este cambio puede provocar que un cliente
consulte por inconvenientes para conectar su Smart TV conectado al WiFi, pierda
su conexion a WiFi producto de encontrarse conectados en la red de WiFi Guest
o invitado, ya que esta no se encuentra operativa.

Para la solucion de este inconveniente, debes ingresar una visita técnica a terreno

e ACTIVO: SELECCIONAR INTERNET

e TIPO: INTERNET FTTH


mailto:carlos.ramirezmarchant@clarovtr.cl

o AREA: REPARACION TECNICA

e SUBAREA : PROB. COBERTURA/CONECTIV. WIFI

DESCRIPCION: Registra @FTTH problemas con red invitado Gateway #Guest
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TERMINO DE PROMOCION FIJO

V

] L.L \\:

Detallar cdmo atender a clientes que reporten un aumento en el valor
de su boleta debido al término de un descuento o promocion.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL TERMINO DE

PROMOCION FlJO

¢A quién se brinda esta atencién? Titular o tercero usuario del servicio.

¢Aplica Validacion de Identidad? No aplica validacién de identidad.



« |dentifica siempre que el alza de la boleta corresponde a un Término

de descuento.

» Sicorresponde a un término de descuento, explica al cliente que tuvo
un beneficio especial para el indicando el tipo de descuento, la fecha

en que se cargd, su duracion y el monto.

 Si el cliente tuvo un descuento y/o mantiene uno vigente y no queda
conforme con la explicacién, valida su RUT en la web para verificar si

tiene disponible un nuevo descuento.

» Si cuenta con una nuevo beneficio, ofrécelo al cliente indicando que

no perdera el descuento vigente en caso que corresponda.

GESTION:




EJECUTIVO FRONT



1. Valida el Rut del cliente para verificar si aplica un nuevo descuento,
ingresando sus datos en la web http://172.17.102.159/billshock.



http://172.17.102.159/billshock
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. Selecciona la opcion “VALIDA ESTADO NUEVO DESCUENTO”
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3. Ingresa el Rut del cliente y luego pincha el boton “Consultar”



<7 Solicitar descuento a BO

Cliente: 25089234-9
1D vivienda: 609116

Usuario de Andes
E1: JGARCIA

suario de Andes del ejecutivo Call Center que confinma la aceptacidn
Confirmo que el cliente aceptt el descuento informado

nte y el canal quedard
o Solilar Sedconils 3 BO

como CALLCENTER

'gl:onﬂrmarremﬁara BO

3.1. Cliente con descuento disponible, ofrece al cliente el descuento

informado en la web para que se aplique desde su proxima boleta.
Apodyate del siguiente script:

“Sr(a). XXX, le informo que cuenta con un nuevo descuento de $X mensuales por X
meses disponible para su servicio. ;Le gustaria que apliquemos este nuevo beneficio
para su préxima boleta?”

a. Si el cliente acepta el descuento, selecciona “Solicitar descuento a BO”,
completar el check de descuento informado y selecciona “Confirmar y enviar
a BO". Informa al cliente que dentro de 48 horas recibira la confirmacion del

descuento cargado via WhatsApp.
Apodyate del siguiente script:

“Sr(a). XXX, su nuevo descuento ha sido registrado. En un plazo de 48 hrs le
confirmardn via WhatsApp a su teléfono mévil registrado.”

b. Si el cliente no acepta el descuento, continua la atencién en el punto 4.
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Resultados ==

Rt v teorse detponible un descusnio promocional, continaar con la abencion normal

3.2. Cliente sin descuento disponible, continda la atencion en el punto 4.



4. Revisa la existencia de un plan mas econdmico para ofrecer al cliente.



4.1. Si existe un plan mas econémico, ofrece al cliente la actualizacion de su

plan a uno mas econémico (Downgrade de plan).

a. Si el cliente acepta, transfiere de forma asistida a la plataforma N1
Comercial. Apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
HOGAR.

b. Si el cliente no acepta, informa que es la alternativa que tenemos

disponible en el momento.
Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a). XXX, entiendo su posicién. Esta es la mejor alternativa que puedo ofrecerle en
este momento.”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

4.2. Si no existe un plan mas econdmico, informa al cliente que no existen

alternativas adicionales disponibles.

Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a). XXX, en este momento no contamos con un plan mds econémico disponible

para su servicio.”
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 19 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
19!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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



