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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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

DESDE EL 21 DE ABRIL AL 04 DE MAYO 2025

CONTENIDO VTR (CALL CENTER)

= AJUSTE

—— SOLUCION DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV

2 | ACTIVIDAD

——— NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

——= ACTUALIZACION DE PROMOCION MOVIL



CONTENIDO CLARO (CALL CENTER)

CLARO UP

NO RECONOCE COBROS - SVA MOVIL

ACTIVIDAD

REPARACIONES TECNICAS

ANDES - GESTION DE PEDIDOS

DESAFiO TERMINADO
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AJUSTE

ALCANCE:

e Esta solicitud puede ser entregada a titular o usuario del servicio. Para clientes negocio,
se debe confirmar que el usuario que solicite la atencién sea el Representante Legal o

Contacto debidamente registrado (corroborar en vista 360, la pestafia CONTACTOS).

e Aplica para servicios fijos y moviles.



IMPORTANTE:

El monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de facturacion ajustada, por lo tanto, no se
puede ingresar dos ajustes por menos de su monto maximo (por 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.

Este procedimiento aplica para identificar casos donde corresponda ajustar boleta

por cualquier monto cobrado que no corresponda, segun analisis previo.

POLITICAS DE LA ATENCION:

¢ NO se debe entregar informacién personal o de los servicios instalados a un tercero.
Para dudas puedes apoyarte en la publicacién POLITICA DE ATENCION PARA
TITULARES Y/O TERCERQOS.

e Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén correctos. En caso
de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de
MODIFICACION DE DATOS.

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES

POR AJUSTE

e [En caso de corresponder ajuste, debes descontar segun la casuistica que estés atendiendo y no
el total autorizado.

o Ejemplo:
Si tienes que ajustar por concepto de corte y reposicion de internet, el monto a ajustar es de
$2500. Y no el monto maximo autorizado.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337

e Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos, solicitudes, etc.
e Todos los ajustes deben tener una observacion clara y completa del caso.

e [ as BOLETAS PAGADAS nunca se pueden ajustar a nivel de boleta, sélo a nivel de item y evento.
En estos casos Sl aplica generar Nota de Crédito.

e Las BOLETAS NO PAGADAS, sf se pueden ajustar a nivel de boleta, itemy evento. En estos casos S
aplica generar Nota de Crédito.

e Paralos montos no facturados NO aplica generar Nota de Crédito

e Fl gjuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la mensualidad del servicio,
item o evento de acuerdo al caso y andlisis realizado.

e SIEMPRE informar al cliente que se le enviard el documento correspondiente a la nota de
crédito a su mail o domicilio (segin tenga distribucidon electrénica o tradicional) salvo en
aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

e Recuerda que siempre debes realizar un analisis apoyandote en los sistemas comerciales
para identificar si corresponde una acreditacién/ajuste a la cuenta del cliente

e NO ajustar por motivos de retencién, canjes publicitarios o extension de promociones
vigentes.

e £|Documento de Nota de crédito se crea de forma inmediata y se envia automaticamente al
correo electrénico del cliente, previa publicacion del ajuste.

e En caso de generar un saldo a favor con opcidon de devolucidon por transferencia se debe
realizar procedimiento ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR.

e Siel cliente no esta de acuerdo con el valor a ajustar o si acepta el valor pero insiste en
un reclamo, se puede ingresar un reclamo siguiendo el procedimiento establecido para ello.
Revisa INGRESO DE RECLAMO.

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

En el momento que el Ejecutivo/Asesor intenta ejecutar el ajuste, existird una validacion sobre el MONTO
MAXIMO EN PESOS POR AJUSTE. El ejecutivo de Atencién a clientes de primera linea, no tiene
permitido ajustar, por lo tanto, si ingresa un ajuste en Andes retornara el siguiente mensaje: "Monto


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1079

maximo a ajustar excedido”, y se generara una actividad de forma automatica para el cargo superior a la
espera de aprobacion.

Ejecutivos Call Center: Soporte Comercial / Primera

linea voz y no voz $15.000

Ejecutivos Retencion N1 $15.000

Ejecutivos Retencion N2 $20.000
Ejecutivos Retencion SSPP y Canales Premium $10.000
Reclamos $50.000

Ejecutivos Sucursales No ajusta

Revisar Tabla Monto Maximo segun

Supervisor Retencion Externo .
Promocion.

, Revisar Tabla Monto Maximo segun
Supervisor Call Center

Promocion.
Coordinador Call Center VIR / Coordinador-Jefe $120.000
Sucursal
Jefe VIR $200.000
Subgerente $1.000.000

MONTO MAXIMO EN PESOS POR AJUSTE SEGUN PROMOCION



TRIPLE PACK $60.000

TV+ INTERNET $50.000
TV+ FONO $45.000
INTERNET + FONO $45.000
INTERNET $35.000
TELEVISION $30.000
FONO $30.000
MOVIL $60.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 deberd ser escalado por correo al area de
Aseguramiento de Ingresos al correo aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl y esperar dicha
aprobacion / ejecucion del ajuste. El iempo de respuesta del correo es de 48 hrs. habiles

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

e /Elvalor reclamado a que servicio corresponde, Fijo o Mévil?

e El'monto objetado corresponde a un valor facturado o no facturado?



e ;Cudleslaboletaen que aparece el monto?

MONTOS MAXIMOS
DEBES SABER INDAGA PRECONDICIONES
POR AJUSTE

1. En el caso de clientes con mas de una direccién, verificar el domicilio sobre el cual el cliente
esta consultando

AJUSTE SOBRE UN MONTO FACTURADO

PAGADO O NO PAGADO

GESTIONA —

El ajuste a una boleta ya emitida se puede realizar al monto total de la boleta/factura o
individualmente sobre cualquier item de ella.

1. En la cuenta de facturacién, pinchar el N° DE PERFIL en |a seccién PERFIL DE FACTURACION
2. Posicionarse en la pestafia FACTURAS y luego dar clicen el N° DE FACTURA

3. Segun el analisis previamente realizado, el ejecutivo/asesor debera posicionarse en el item que
corresponda:

e 1. DETALLE DE LA FACTURA: Ajuste a nivel de Factura/boleta. Permite ajustar sobre el valor total
0 parcial de la boleta/ factura emitida.

e 2 Sedespliega la pantalla lista de ajustes de factura y se deben llenar los siguientes campos:

o MONTO DE AJUSTE: Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta




MOTIVO DEL AJUSTE COMERCIAL

SUBMOTIVO DEL AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado
COMENTARIOS: Ingresar un breve comentario del ajuste

TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
TIPO: Aquf SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

Para finalizar pinchar el boton GUARDAR

Hacer clic en el botdn Enviar

e 3. Lasolicitud queda en estado PRESENTADO y presionar botdn REFRESCAR.

e 4 |asolicitud pasa de estado PRESENTADO a estado AJUSTADO.

e 5 Enelcaso que exista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE.

4. CARGOS POR SERVICIO: Contiene el detalle del servicio seleccionado, incluye las mensualidades,
descuentos multiservicio, adicionales, promociones, etc. Para realizar el ajuste, posicionarse sobre el
monto del servicio al que se realizara el ajuste; asi, en el item CARGOS POR ITEM, aparecerd el desglose
de los montos del servicio seleccionado.

e 1. Alhacer clicen el botén AJUSTES, el ejecutivo deberd completar los campos indicados para
realizar el ajuste:

(o]

IMPORTE SOLICITADO Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta. Considerar que
puede ser el total 0 solo un monto parcial de acuerdo al analisis realizado

DESCRIPCION DE LA SOLICITUD Ingresar un breve comentario del ajuste

MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar si corresponde a COMERCIAL

SUB MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado
TIPO DE AJUSTE Ajuste Normal

TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
TIPO: Aquf SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

Al completar la totalidad de los campos se debe hacer clicen el boton GUARDAR

e 2 Enelcasoqueexista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE.

e 3. Pinchar GUARDAR, ENVIAR. En el campo ESTADO, éste cambiara ha EN PROCESO DE
APROBACION



e 4 Refrescar hasta que ESTADO del ajuste sea AJUSTADOy en el campo DESCRIPCION DEL
ESTADO indique que se realizd con éxito.

e | Enelcaso que el estado sea NO PUBLICADO, indica que no se efectud correctamente el ajuste,
dejando nula la aplicacion en el saldo de la cuenta. Se debe realizar nuevamente el ajuste hasta
que el estado quede PUBLICADO.

5. DETALLES DEL EVENTO: Contiene el detalle del item facturado tales como las compras de peliculas
VOD o PPV facturadas, detalle de llamados, etc.

Para ingresar, en la seccién CARGOS POR ITEM, se debe pinchar el monto del item que contiene el
cargo, para desplegar la pestafia DETALLES DEL EVENTO.

e 1. Alhacer clicen el botén AJUSTES, el ejecutivo deberd completar los campos indicados para
realizar el ajuste:

o IMPORTE SOLICITADO |Ingresar el valor que se necesita ajustar de la boleta. Considerar
que puede ser el total 0 solo un monto parcial de acuerdo al analisis realizado

o DESCRIPCION DE LA SOLICITUD Ingresar un breve comentario del ajuste

o MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar si corresponde a COMERCIAL

o SUB MOTIVO DE AJUSTE: Seleccionar el sub motivo que corresponde al ajuste realizado

o TIPO DE AJUSTE Ajuste Normal

o TRATAMIENTO FISCAL: Aqui SIEMPRE se debera seleccionar la opcion INCLUIR IMPUESTO
o TIPO: Aqui SIEMPRE se deberé seleccionar la opcién CREDITO

o Al completar la totalidad de los campos se debe hacer clic en el botdn GUARDAR.

2.En el caso que exista un error o se desee cancelar, se debe hacer clicen CANCELAR AJUSTE

3. Pinchar GUARDAR, ENVIAR. En el campo ESTADO, éste cambiara ha EN PROCESO DE
APROBACION

4. Refrescar hasta que ESTADO del ajuste sea AJUSTADO y en el campo DESCRIPCION DEL
ESTADO indique que se realizd con éxito.

5. Verificar en el campo RESUMEN DE SALDO, que el saldo sea el correcto

6. Presionar botén GENERAR NC AJUSTE.

o ESTE PASO ES DE SUMA IMPORTANCIA, SINO SE GENERA LA NOTA DE CREDITO, EL
MONTO AJUSTADO NO SE REBAJARA DE LA CUENTA DEL CLIENTE.

e 7.Segenerara unaventana de alerta que indica la generacion de la nota de crédito.



e 8 Posteriormente presionar botdn REFRESCAR hasta que aparezca el documento de la nota de
crédito.

Cabe seinalar que es posible ingresar a una misma boleta a través de:
e Ajuste de boleta (normal).
e Ajuste por ftem.

e Ajuste por evento.

INFORMA:
Call Center Voz y Sucursales:

"Sr(a) XXX le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos realizado el ajuste
por un valor de $xxx y el saldo actualizado de su boleta es de $xxx. Se le enviard una nota de crédito por
mail con el monto. Le recuerdo que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en Sucursal Virtual de
vtr.com".

Call Center No Voz:
"XXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste y el saldo actualizado de tu boleta es de $XXX. Te

enviaremos una nota de crédito por mail con el monto. Te recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal
Virtual de vtr.com con tu usuario y clave".

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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SOLUCION DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV

IMPORTANTE:

No debes ofrecer proactivamente el HDMI STICK, dado que

depende de los equipos con los que cuente el técnico al momento

de vender.




DEBES SABER IMPORTANTE

EI HDMI STICK es un nuevo dispositivo de television, para instalar en el televisor.
Este dispositivo es compatible con red HFCy FTTH.

Recuerda que el HDMI STICK funciona a través de internet Wifi VTR (NO ES COMPATIBLE CON
OTRAS COMPANIAS).

Esta atencién se puede dar a Titular o usuario, con excepcion de la entrega del PIN
Compras/Parental y saldo VOD que se debe dar solo al titular de la cuenta.

Por defecto el Pin del HDMI STICK es 9999.
El alcance de este procedimiento es para primeras lineas de Call Center

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

El HDMI STICK se muestra en Andes como DBox Smart Il igual que la caja IPTV, solo se
diferencia por el Numero de serie.

El HDMI STICK funciona solo en televisores con conexiéon HDMI.
EIHDMI STICK NO es compatible con SVA Mira Quien Llama

Al buscar un contenido, el cliente tendrd la recomendacion de donde puede reproducir dicho
contenido. Al seleccionar la pestafia QUE VER o realizar una busqueda por voz, aparecerén las
recomendaciones de dénde encontrar el contenido

Se puede conectar un dispositivo a un televisor

Un domicilio puede tener hasta 4 HDMI STICK. Si tiene Dbox Smart contratados, la suma de
ambos dispositivos es hasta 4.

Revisa la gufa de instalacién AQUI

Para administrar el espacio del dispositivo, revisa la publicacion_LIBERACION DE ESPACIO EN DISCO
DBOX SMART



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/4177/MANUAL_INSTALACION_HDMI_STICK.pdf
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1113

DEBES SABER IMPORTANTE

Para diferenciar un Dbox de un HDMI STICK es por el n° de serie del equipo

DIFERENCIAS DE SERIAL NUMBER ENTRE DISPOSITIVOS IPTV

Dbox Smart HDMI Stick

Formato Serial Number: E2 2300000000000 Formato Serial Number: E773X00000000000¢
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RECOMENDACIONES DE INSTALACION O MODIFICACION DE
POSICION



a) Al conectar la fuente de poder al HDMI Stick, siempre quedard con el 50% del Plug fuera del
dispositivo. No se debe forzar el ingreso del Plug para que quede totalmente inserto en el HDMI STICK ya
que el dispositivo podria terminar dafiado.

b) A diferencia de otros dispositivos, como un decodificador, el HDMI Stick no incorpora una luz led que
pueda indicar su estado de encendido, por tanto, al conectar el dispositivo se debe avanzar con la
instalacion del producto sin esperar el encendido de una led.



¢) EI HDMI Stick presenta una demora de alrededor de 8 segundos desde el momento que se conecta a
la electricidad hasta mostrar la primera imagen en el Televisor, esto no es indicador de inconvenientes.



androidtyv

CARACTERISTICAS HDMI STICK:

COMPONENTES VENTAJAS



1. Conexion HDMI
2. Conexion Electrica

ocsvminiuse O | |:,| FUSE 4K

DISENO COMPONENTES VENTAJAS

Importante

e | afuente de poder NO es compatible con dispositivos méviles y cargadores de celular



@ @ ©)] @
. Control Remoto
HDMI Stick

Fuente de poder
Alargador HDMI

C ol ke B

DISENO COMPONENTES VENTAJAS




Solo se conecta por WIFI, no tiene
conexién con cable de red o ethernat

Botdn de busgueda por voz de google
Entrega recomendaciones de

contenidos, segan las preferencias

Incluye 60 hrs. de almacenamiento
para grabacion de contenidos

Permite descarga e instalacion de apps
disponibles en la lienda de aplicaciones
Android

Yy © 9 © 8

INCONVENIENTES HDMI STICK:

®

O @ [

Control de programacién en vivo

Acceso a plataforma VOD con
contenidos gratuitos y para amiendo

Compatible con contenido en 4K

Acceso a Replay TV

Blsqueda integrada entre la guia de
canales, grabaciones y apps



Este procedimiento aplica para todos los casos en que el cliente del HDMI STICK indique
tener inconvenientes con su servicio de television, por ejemplo: problemas de
reproduccién, inconvenientes con replay/VOD/grabaciones, pantalla en negro,

problemas de conectividad, errores por pantalla, problemas control remoto, etc.



Verifica y analiza

Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de

no coincidir, deben ser actualizados.



Validar estado comercial de los servicios

C IR

Productos Instalados & o0 o
Modificar Desconedtar Reanudar ACtuaizar promocion
2roouciod v ==l ETHETS O Sam 58] ATING Desonetn g8l Sro0ucio
o DEscuentD Mulll Servicia ALV Descuento MuRiserncio Descusnton Multise
w Televizion ACIVD Progucto Customizi
o d-BOX Smart i Activo DOCODRODIPTVI TS0 d-BOX Smart Equipos dbox
o d-BOX Smart il ACTiva COGODRODIPTVITEN d-BON Smart Equipos dbax
o TV Hogar HD Digital ALtive TV Hogar HD Preducts Principal

&

1. Acceder a la cuenta de servicio correspondiente al domicilio a través de la jerarquia
de cuentas.

2. Revisar en seccion de Productos Instalados y validar que el servicio de television y
banda ancha estén activos.
En el caso de estar Suspendido, revisa si es debido a suspension voluntaria o por

mantener saldos pendientes de pago e indica al cliente:

Suspendido por saldos pendientes de pago:

Solicitud voluntaria

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



Saldo pendiente de pago

Sr(a) XXX, le informo que su servicio esta cortado por mora ya que se adeuda un

monto de XXX correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razén por la

que su servicio no esta disponible. En ese estado, no es posible entregarle soporte

hasta que se active nuevamente.

Si cliente desea activar sus servicios suspendidos transitoriamente revisar
procedimiento SUSPENSION Y REANUDACION VOLUNTARIA AQUI.

Si cliente tiene HDMI STICK continuar con el paso de Indaga


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1078

Indaga

e ;Es el Unico servicio afectado?

* :Quétipodeinconvenientes presenta el servicio?
e ;Cuantos televisores tiene habilitados dispositivo?
e ;Le ocurre en todas las TV del domicilio?

e ;Le ocurre solo en un HDMI STICK?



Validacion de cobranza dentro de 72 horas

udes de servicio  Pedidos  Activos instalados

Afiliaciones de contactos|
Historial cliente

Archivos adjuntos
Facturar/Enviar

Perfil del pago

Operaciones de reset / refresh

d-BOX Sm... REFRESH... Refresh Programacion Todas las Plataformas

a ~ DBOX Smart
) - Sin Conexién a la Red
SEI Robotics - FUSEAK2x2
[£77}166230200206
Tipo d-BOX Smart 11
Tecnologia PV
Reboot |

Si no tiene salida de cobranza dentro de 24 o el Refresh a todas las plataformas no

repara el inconveniente entonces continuar con paso 2
1. Acceder a Alertas de crédito desde la cuenta de servicio.
2. Verificar en las Alertas si salié de cobranza posterior a la Suspensién unidireccional.

3. En caso de que si sali6 del corte dentro de 72 horas debes realizar un re-
aprovisionamiento (Refresh) de a todas las plataformas.  Verifique si el

inconveniente continda.

4.Si el cliente tiene un HDMI STICK se debe realizar Refresh de paquetes desde
Andes para regularizar su servicio. Para ello Seleccionar equipo y luego presionar el
botén reset/refresh. En la ventana emergente seleccionar opcion de “Refresh

Programacion Todas las Plataformas” y luego presionar “aceptar”.



5. Si la actividad de Refresh es fallida y queda con error en Andes, se debe escalar a
Mesa de ayuda inmediatamente via ticket indicando la falla, los datos del cliente y
el ID de actividad. Ingresar escalamiento via web de escalamiento para que BO

realice seguimiento del caso con los siguientes datos:

« Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y

subnodo.

* Rut cliente

* Localidad: Segun cuenta de servicio

* Servicio: HDMI STICK

* Casuistica: HDMI STICK seguimiento

+ Comentario: N° de ticket a GSA + gestion realizada

6. Para asegurar que se realizd correctamente el aprovisionamiento, se requiere

enviar un Reboot al dispositivo .

Ingresar a BEC y seleccionar REEBOT en el dispositivo que presenta el inconveniente
(IMPORTANTE: EL HDMI STICK tiene un N° de serie que comienza en E77XXX)



Conclusion

Si realizadas las acciones descritas los inconvenientes persisten, debes revisar segun

casuistica y procedimientos definidos en Clave:
* Revisiones servicio de internet
* Conexién HDMI Stick a WiFi

e Listado de errores HDMI Stick

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido






Pregunta

01/01

No debes ofrecer proactivamente el HDMI STICK, dado que depende de los equipos con

los que cuente el técnico al momento de vender. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES
PREMIUM
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e La atencion solo se puede entregar al titular




POLITICAS DE LA
ATENCION

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

e Para Call Center, en caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier Canal Premium
debes transferir de forma asistida a la Plataforma de Retencion Premium, para que esta
area realice el ajuste y desconecte el canal. Apdyate del procedimiento PROTOCOLO DE

TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR. Esto no aplica para la plataforma 105, quienes
deben atender estas solicitudes.

e En caso que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o CANALES PREMIUM (las
excepciones para Canales Premium no aplica para Call Center) puedes realizar las
siguientes excepciones:

[e]

La excepcidn se puede realizar cada 3 meses calendario.

El ajuste por este motivo sélo se puede aplicar a la boleta actual y debe corresponder al valor
del SVA objetado. Adicional al ajuste, debes eliminar el SVA que el cliente desconoce.

EN CASO QUE APLIQUE, solo debes ingresar la solicitud de servicio indicada en esta

publicacion

Si existe alglin motivo adicional de ajuste/acreditacion al descuento, puedes hacer una sola
accion para descontar.

Para revisar todos los SVA 'y Canales Premium vigentes, revisa el PLAN COMERCIAL FlJO.

POLITICAS DE LA
ATENCION

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

e Cadavez que realices un ajuste, debes dejar en el comentario un # para registrar el
descuento realizado, seguin su caso correspondiente:

o

o

SVA= #COBROSVA

CANALES PREMIUM== #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) -
#TERMINOPROMO(CANAL)


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

En (CANAL) debes remplazar segun el canal por el que esta consultando el cliente:

TNT SPORTS

FOX SPORTS

HBO MAX

UNIVERSAL

PACK ADULTO

TODO LO DEMAS

POLITICAS DE LA
ATENCION

TNT

FOX

HBO

UNI

ADU

OTRO

DEBES SABER INDAGA

e ;Ud. contraté el SVA/CANAL?

e ;Qué ofrecimiento le hicieron en la contratacién?

e /Le ofrecieron algun descuento? Si es asi, ;por cuanto tiempo?

e ;Cualfue el medio de contratacion?

VERIFICA



POLIiTICAS DE LA

a DEBES SABER INDAGA VERIFICA
ATENCION

1. Verifica en PRODUCTOS INSTALADOS, cudl es el servicio (SVA/Canal) contratado y la fecha de
contratacion. Debes confirmar ademas si el servicio tiene alguna promocién por una cantidad de
meses determinada.

2. Verifica el cobro realizado en I3 boleta emitida.
3. Confirma en las boletas anteriores si tiene cobros por el mismo motivo.

4. Revisa si en las altimas 12 facturaciones se realizé un ajuste, eliminando el cobro de un
SVA/CANAL.

5. Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que se le
ajustd con anterioridad un cobro relacionado con SVA

6. Verifica en las boletas del cliente en cuantos documentos se ha generado el cobro.

7.Revisa la pestafia USO SIN FACTURAR y verifica si el cobro viene cargado para la proxima
facturacion

GESTION:

DESCONOCE CONTRATACION SVA O DE UN CANAL PREMIUM —

1. Elimina el SVA o canal. Apdyate en la publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCION/DESCONEXION/ANULACION) en el apartado Eliminar SVA.

Para eliminar el canal premium, apdyate en la publicacion Como Eliminar Canal

y_Descuento


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1115

2.Verifica en los productos instalados si el SVA o canal tiene cargado el
descuento (segin o que revisaste en el plan comercial). Si falta el descuento, lo
puedes sumar, ajustando la primera cuota de este. Revisa la publicacion A|USTE.

o Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.

o Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcion al cobro
realizado incluye ademas una breve una descripcion.

3. Informa la oferta comercial vigente al momento de la contratacion y explica cuales son las
condiciones comerciales del servicio contratado

4. Si el cliente no acepta la informacion entregada, valida con el cliente si desea mantener el
servicio

¢ En caso que desee eliminar, realiza la desconexion.

En el caso de un SVA, apdyate en la publicacién PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION).Revisa el apartado BAJA DE SERVICIOS
ADICIONALES

Canal premium: Para eliminar el canal premium, apdyate en la publicacion
Como Eliminar Canal y Descuento

5. Si cliente reclama por el cobro, revisa si tuvo ajustes en las ultimas 12 boletas por
desconocimiento del valor del SVA/Canal.

NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta maximo 3 meses siempre cuando el total a ajustar sea igual o
menor a tu monto autorizado. Si el monto es mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu
supervisor y este apruebe el ajuste.

e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enlaobservacion del Ajuste registra para identificar la excepcidn al cobro realizado incluye
ademas una breve una descripcion:

e Informa al cliente que el cobro se descuenta en linea y que su boleta quedara actualizada para el
pago.
TUVO AJUSTE: Informa que dado que se hizo una excepcidon con anterioridad, el cobro procede.
Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o reclamar, ingresa la siguiente solicitud de servicio:
e Tipo: Facturacion

e Area: Inconsistencia de venta


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1115

e Subarea: No reconoce cobro SVA

e Descripcién: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de contratacion.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 dias habiles.
INFORMA:

“Sr(a) XXX, para resolver su caso es necesario ingresar una solicitud al drea especialista, quienes resolverdn
dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles; le pido disculpas por esta inconsistencia en su cuenta”.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[2] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1174
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ACTUALIZACION DE PROMOCION MOVIL

ALCANCES GENERALES

Esta solicitud puede ser solicitada por el Titular

Valida la identidad del titular segtn la publicacién POLITICA DE VALIDACION IDENTIDAD



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441

DEBES SABER —

e FEl Rollover (minutos acumulables de un mes para otro) se pierde al realizar una Actualizacion de
promocion.

e En caso de downgrade con equipos que tenga cuotas pendientes el cliente tendra un
plazo maximo de 7 dias para pagar, transcurrido ese tiempo la actualizacion de
promocion se anulara.

e Solo puede ser realizado con los servicios en estado ACTIVO y con cuenta al dia.

e Encaso de port Out(cliente portd su linea para otra compafiia) y tiene un equipo en arriendo, este
quedard como MOVIL ARRENDADO en Andes. Se emitird boleta segun las cuotas de arriendo
pendientes desde el momento de la portabilidad.

POLITICAS DE LA ATENCION _

e Se permite realizar actualizacion de promocion sélo una vez por cada DOM (Ciclo de Facturacion).

e |3 actualizacion de promocion depende del score movil del cliente. Recuerda que al limite de
crédito se descuentan soélo rentas mensuales de servicios principales, no consumos variables
como bolsas de navegacion o minutos.

e [l cambio de plan UPGRADE o0 DOWNGRADE se debe realizar idealmente en el dltimo dia del DOM,
pero si cliente desea otra fecha se puede realizar, informando que se generara un proporcional, el
cual se facturara en su préxima boleta.

e En caso de que el cliente desee pagar el total de las cuotas restantes de un equipo en
arriendo, deberad cancelar el monto que corresponde a la cuota de su equipo
(multiplicado por la cantidad de mensualidades faltantes).

e Paravolver avisualizar el contrato debes ingresar al link http://kwcc.vir.cl.


http://kwcc.vtr.cl/

CAMBIO DE POSTPAGO A PREPAGO



IMPORTANTE

Si el cliente desea hacer un cambio de post a prepago pero tiene equipo en arriendo,
Andes acelerara las cuotas del equipo, las que seran facturadas en la boleta siguiente. El

no pago, gatillara un bloqueo de equipo por no pago.



Productos Instalados Q o
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*Imagen referencial

Desde la vista 360 de la cuenta Cliente y posicionado en la promocion del cliente,
selecciona ACTUALIZACION DE PROMOCION. Luego selecciona PREPAGO PREFERENTE y

acepta.
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Andes desplegara la vista del PEDIDO. Al pinchar el calendario del campo "DESDE
CUANDO", se debe agendar la actualizacién de promocioén al término del DOM (Ciclo de

facturacion).

Solo si el cliente solicita que el cambio sea en una fecha distinta, agendar segun fecha

solicitada e informar que en la préxima boleta se cobrard un proporcional



—

1-17298404529

Revisar Vernificar Enviar TS5Q Cano
MN° ge Pedido (1517298404529 ‘ N
Modaldad de Venta: [Mavil ‘V‘ C
IMétodo de Envic: [Venta Presencial ‘V‘
Tipo Portado: [No Portado - Venta M‘ W ‘ Est
Tipo de Pedido |Cambio de Fromacim‘ b ‘
Etapa: |Orden ‘ S ‘ C
Ingresador ‘GGALLAHDO ‘ Dire
Canalde Ventas: [Sucursal ‘ Cuen’
Vendedor ‘GGALLAF:DD ‘ IE‘
Agelerar cuotas: Det
Comentarios: Mo
Eet Cec

Reservad

Orden conde

Direccion envio dalivery:

En el campo COMENTARIOS, registrar cudl fue el cambio realizado.

IMPORTANTE: Si el cliente NO tiene equipo, NO SE REQUIERE PRESIONAR EL BOTON
TSQ.



Pinchar el botén "GENERAR DOCUMENTO" y enviar el pedido

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083
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CLARO UP

Claro-up

Es un programa disponible para la renovacion y para la venta
con equipos, adquiridos mediante la firma de un contrato
asociado al programa. En el inicio debe pagar el pie + un pago
upfront, este Ultimo pago puede ser con su tarjeta de crédito o
débito. Ademas, tiene la posibilidad de renovar el equipo
anticipadamente desde el mes 12 cumplido u optar por la



opcion de seguir pagando (ahora en su boleta) las cuotas
restantes del mes 13 al 24. (SUJETO A CAMBIO PARA UN MEJOR
ENTENDIMIENTO)

ALCANCE:

e La renovacién de equipo Claro Up aplica solo para Sucursales a
través de CRM One. La venta, para todos los canales, incluyendo

Sucursales, debe ser realizada por medio del Front de Ventas.
 Esta solicitud puede ser realizada solo por el titular de la cuenta.
» No aplica uso de poderes.

« No aplica uso de descuentos.

o Contratacion de seguro es opcional, ofrecer como valor

agregado.

o Si el cliente desea renovar el programa y conservar el equipo

antiguo, debe esperar a finalizar los 24 meses.

POLITICA DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Rut sin deudas.

e En caso de PCS blogueado por robo o pérdida, puedes pinchar aqui para
revisar el procedimiento.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

o Cliente debe tener 12 boletas emitidas y pagadas para renovacion del
programa, si aplica, se deben informar los costos de equipo.

o A partir del mes 13 del contrato y hasta el 24, se cobra la cuota mensual de
arriendo hasta que renueve.

e El cliente debe hacer devolucion del equipo asegurado, en buenas
condiciones, de acuerdo al check list definido.

« Siempre, en Cantidad de Pagos a Plazo, debe elegir 1 (uno) al momento
de ingresar un equipo Claro Up en CRM One.

Ov
)

POLIiTICA DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Si la IMEI del equipo que entrega, no coincide con el registrado en ONE,
debes revisar el archivo "Reporte Cambios IMEI por Siniestro”, en caso que
el cliente haya hecho reposicion de equipo por siniestro, a través de
Asurion.

o Alrenovar el programa se elimina el cobro de las cuotas restantes, para ello,
debes validar en la pestafa de cargos pendientes en ONE.



POLITICA DE ATENCION DEBES SABER INDAGA

¢Tiene preferencia de alguna marca?

¢Qué uso le da al equipo?

¢Queé caracteristicas tiene su equipo actual?

;Cuanto monto puede financiar?

%

GESTION DE CANALES:




CONDICIONES
CLARO UP PARA CAMPANAS MOVIL
FUNCIONARIOS

VENTA/PORTABILI CAMBIO DE PLAN-
DAD CLAROUP

La venta / portabilidad debe ser realizada por medio de Front de Ventas
siguiendo los siguientes pasos:

Paso 1: Evaluacion Motor de Crédito:

Se debe ingresar la venta en FVC, realizando en la etapa 1 (Cliente) la
evaluacion en el motor de crédito. La respuesta del motor es una de las
condiciones para que se habilite Claro UP (las mismas para venta de equipo
en cuotas).

Solo aplica Claro UP en estas 3 respuestas:

- Cuota inicial contado o Piet+cuotas c¢/cargo boleta
- Puede optar a Pie+Cuotas excepto modelos iPhone
- Cliente opta a Pie+Cuotas con cargo en boleta

Si el cliente cumple con las condiciones para acceder a la modalidad Claro UP,
posterior a la evaluacion del motor, al elegir uno de los planes validos (Max L
Libre, Max XL Libre y Max Libre Pro), vera un nuevo tipo de adquisicion.

Paso 2: Seleccionar en tipo de Adquisicion Claro UP.
Paso 3: Seleccionar el equipo.
Paso 4: Validar la informacion del precio del equipo.

Los valores son los informados por el equipo de terminales y se muestran de
esta manera por pantalla. El Cargo de Activacion es el Pie del Equipo + 12
cuotas.

Paso 5: Seleccion de cuenta o creacion de una nueva.

Paso 6: La firma.



Paso 7: Publicacion de la deuda en PDP.
Paso 8: Se retoma después del pago.
Paso 9: Ingreso de series.

Paso 10: Validar resultado con la orden Amdocs OK.
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CONDICIONES
CLARO UP PARA CAMPARNAS MOVIL
FUNCIONARIOS

VENTA/PORTABILI CAMBIO DE PLAN-
DAD CLAROUP

Aplica para todos los canales de atencion. Paso a paso en ONE:

-Buscar y seleccionar cliente.

a) Presionar boton encontrar a quien llama.

b) En tipo de identificacion, selecciona RUT.



¢) Envalor de identificacion, ingresar RUT, sin puntos ni guion.
d) Presiona enter o buscar ahora.

e) Selecciona al cliente, en la grilla de resultado, recuerda que debe estar en
Sub- estado ABIERTO.

f) Presiona el botdn Seleccionar.

- Seleccion de topicos de interaccion.
a) Solicitudes comerciales.

b) Modificacion al contrato.

¢) Cambio de oferta comercial.

d) Resultado se genera Orden.

- Pantalla Buscar Producto Asignado.

a) Seleccionar la suscripcion de la lista de productos asignados, pinchando el
boton “buscar ahora”.

b) Selecciona el PCS el cual deseas aplicar el cambio de plany luego da “Iniciar
Orden”.

¢) Realiza la validacion de identidad del cliente, aca debemos asegurar que el
cliente ponga su dedo en el lector de autentia.

d) Cuando la validacion es exitosa, el sistema entregara el siguiente mensaje:
“La Validacion biométrica ha sido ejecutada exitosamente”.

e) Pasaras por la pantalla de direccion de instalacion, la cual solo debes dar
siguiente.

-Seleccionar el medio de acreditacion "Cliente Claro", para todo cliente
que ya tenga activa una linea.



a) Completa todos los campos, de acuerdo al medio de acreditacion.

- Canal de venta: CAC -> Sucursales
- Canal de venta: Call Center -> Call center/Canales digitales/ Sucursal Virtual
y/0 APP.

b) En tipo de acreditacion siempre debes seleccionar “Cliente Claro”.

¢) En datos de acreditacion, para el punto de autoriza consulta previred,
declararemos que NO considerando que no necesitamos evaluar al cliente a
nivel comercial.

d) En datos de documentos selecciona los items de acuerdo a la fotografia
adjunta.

e) En Evaluacion de crédito, debes pinchar evaluar y siempre revisar que el
reemplazar tipo de oferta sea Post a Post. Ademas debes considerar que el
estado de la evaluacion siempre debe ser “Exitosa”.

f) Para el caso, en donde desee verificar la capacidad de credito, debe pinchar
en “Ver evaluacion de Crédito”

g) Luego de hacer las revisiones, pincha Siguiente.
- Seleccionar nueva Oferta (Nuevo Plan).

a= En esta pantalla, debes seleccionar el nuevo plan ofertado al cliente,
recuerda debes buscar la oferta con prefijo 05 2021.

- Pantalla de resumen de oferta.Veras la nueva oferta y la antigua, solo
sus nombres, una vez que revises que todo este correcto, pinchas “Siguiente”.

-Pantalla Actualizar atributos de accion de orden.

a) Recomienda al cliente que el cambio de plan debe ser inmediato y para ello
debes explicar proporcionales, ahora bien, si el desea agendar tambien puede



hacerlo, y para ello puedes guiarte con la planilla de agendamiento cambio de
plan.

b) En fecha de solicitud del servicio, debes agendar la fecha de inicio del
cambio de plan. Si es inmediato debes seleccionar la fecha destacada con
circulo azul (dia actual), si es agendado debes buscar la fecha de
agendamiento.

¢) Enlarazén debes poner “Activacion Claro UP”,

d) En Texto de la razon, el siguiente templatePlan Antiguo:

-Plan Nuevo:

-Nuevo Cargo Fijo:

-Explicacion de estructura:

-Inicio:

-Proporcionales: SI/NO

-Informar que perdera descuentos.e) Luego dar “Siguiente”.

-Negociar configuracion de producto inalambrico.En esta pantalla se
puede agregar y/o configurar servicios adicionales, en caso contrario
presionar boton siguiente. Agregar Servicios Adicionales (Opcional).

a) Seleccionar de la lista de Subproductos Disponibles, el atributo del Servicio
Adicional a incorporar, Presionar el + para desplegar, seleccionas y "Agregas”.

b) Luego pinchas “Siguiente”
-Negociar distribucion de cargo para negocio movil.
a) En cargos por Factura sencilla, tenemos dos desviaciones.

- Acuerdo de facturacion existente: mantiene misma cuenta financiera
- Nuevo acuerdo de facturacion: se crea nueva cuenta financiera (no
recomendable).

b) Facturas separadas: revisa que los cargo cobrados sean los correctos.En
caso de cobro de downgrade, el ejecutivo debe cargar el item a la proxima



boleta del cliente, y luego el jefe de sucursal lo debe eliminar (no debes
seleccionar cargos, solo debes avanzar y verificar que el concepto este en
cargos pendientes).

¢) Pincha siguiente.

-Resumen de la orden.

a) Pincha Generar, es ahi donde el sistema carga el anexo de cambio de plan
en gestor documental.Tambien puedes pinchar Ver, para revisar dicho anexo.

b) Debes ir a la pestafa de "“Documentos” y seleccionarlos todos. Para luego
pichar “Enviar”.

¢) Una vez que presionas enviar, veras que la orden se envia con éxito, y
mostrara la siguiente pantalla.

- Vuelves a la pantalla principal y dejas el registro de la accion esto
para asegurar la correcta finalizacion del paso a paso.

a) Solicitudes comerciales
b) Modificacion al contrato
¢) Cambio de oferta comercial

d)Resultado Solicitud completada En notas de la interaccion, dejar el siguiente
template.

Template:

Plan Antiguo:

Plan Nuevo:

Nuevo Cargo Fijo:
Explicacion de estructura:
Inicio:



Proporcionales: SI/NO
Informar que perdera descuentos.

Y para cerrar gestion, pincha “Guardar” y luego “Cerrar”.

Actualizar atributos de accion de orden (Orden 17TE085240A para OLGA PATRICIA GOHZALEZ TOROD)

1 ldentificecidn de la Orden- Estado da la Ordan: Descripoion de ls Orden:
|| 1776085240 | | Apierin |
L | Ensontar | | | |gentificscisn de Clients:

sni3zaas 16168835
| Fg_:h.u de Solicitud del Servicio Aazén
reless M;Fzzmmzs =] Actvacon Clara Ui w|
Fecha de Finalizecién de Faciurscitn Texic de |a Razén:
FZZH]&ZUZS |
IENTES . | Caloul L
| Canal de Ventss:
s | PaLome :
UEEH Nombre da™ Identificacion de Campana Ignnliﬁmcidﬂ de la Accion de Orden:
] :_|1511m | | [ 1TTB0852414
:Cc'rciqu de Distriguidor “"En Nombre d=* ) .f\_.n_ag_ﬂ:lfi‘iﬂﬁti_lgr_!_a_:_ i USET::_ )
[ ) | AREASHTERNASY | 151109856
lgentificacion de ia Accidn de Orgen BExema: lentificacidn de |8 tienda
[ | I
|
CONDICIONES
VENTA/PORTABILI CAMBIO DE PLAN- . <
CLARO UP PARA CAMPANAS MOVIL
DAD CLAROUP

FUNCIONARIOS

- Aplica para lineas sin descuento funcionario.

- Sujeto a Stock disponible en cada sucursal.

- La linea a contratar Claro Up, debe tener uno de los planes contenidos en la
oferta vigente del Programa. Si no cuenta con uno de los planes definidos,

debe realizar cambio de plan.

- No aplica en caso de cambio de equipo por servicio técnico (garantia, DOA,
etc.).



- Para los funcionarios pertenecientes a CAC, la contratacion de Claro up,
debe estar autorizada por jefe de sucursal, siguiendo la normativa de la
sucursal.

- Debe mantener el mismo plan, durante el plazo del Programa, por lo que no
puede realizar cambio de plan.

- La evaluacion de crédito debe indicar explicitamente que el cliente puede
optar a equipos en modalidad arriendo, en cuotas o al contado. La modalidad
de pago del cargo de activacion debe mantenerse al contado, con tarjeta de
crédito o débito.

Esto, ademas de las condiciones Claro Up generales.

@

5@

CONDICIONES
CLARO UP PARA CAMPANAS MOVIL
FUNCIONARIOS

VENTA/PORTABILI CAMBIO DE PLAN-
DAD CLAROUP

Revisa las campafas actuales en las siguientes paginas:
- RENOVACION
- PORTABILIDAD

- También puedes apoyarte dentro de ONE, revisando el boton
RECOMENDADOR.



Para revisar los Equipos en oferta puedes revisar en Tienda Claro Chile -
Equipos. Para revisar planes + equipos ingresa a Tienda Claro Chile.

Para revisar apoyarte con la oferta comercial actual puedes revisar la
publicacion Plan Comercial Movil y Hogar.

CONDICIONES
CLARO UP PARA CAMPANAS MOVIL
FUNCIONARIOS

VENTA/PORTABILI CAMBIO DE PLAN-
DAD CLAROUP

1. ¢Qué es y como funciona la opcion de renovacion anticipada de equipo
y cuando se puede utilizar?

La opcion de renovacion anticipada de equipo del programa Claro up Unicamente
es aplicable y podra ser utilizada por aquellos clientes pospago de Claro que ya
tienen activo un Contrato Claro up. Para utilizar la opcion de renovacion de equipo,
aplican las condiciones que se describen a continuacion:

- Se puede ejercer la opcion de renovacion anticipada solo cuando hayan
transcurrido al menos 12 meses del Contrato Claro up y hasta antes de su
expiracion.

- Esta opcion se puede utilizar siempre y cuando el cliente esté en cumplimiento
con el Contrato Claro up y cuente con un servicio de telecomunicaciones vigente
proporcionado por Claro.



- El cliente debe entregar el equipo original en buenas condiciones operativas y
debe transferir el titulo del equipo a Claro.

- El cliente debe elegir un nuevo equipo y plan tarifario (que hagan parte del
programa Claro up) y debe firmar un nuevo Contrato Claro up con Claro.

2. (A partir de qué momento inicia la cobertura, en caso de contratar el
adicional de seguro?

La cobertura para cada equipo asegurado comienza en la fecha que el cliente ha
firmado el contrato de “protege tu equipo”.

3. ¢Qué es un equipo en buenas condiciones operativas?

Cuando el cliente elige llevar a cabo la renovacion anticipada, éste debe entregar el
equipo actual en buenas condiciones operativas. Se entendera que el equipo a
entregar se encuentra en buenas condiciones operativas cuando todas las
funciones y caracteristicas de dicho equipo operen correctamente. La
funcionalidad total del equipo debera incluir, entre otros, lo siguiente:

- Poder encenderse y apagarse y poder realizar y recibir [lamadas.

- Poder enviar y recibir mensajes SMS vy, si es aplicable, poder conectarse a vy
navegar en Internet.

- Todas las teclas (tactiles o no) y botones externos deben funcionar correctamente.

- Deber tener una pantalla que funciona correctamente y sin dafios (mas alla del
desgaste derivado del uso cuidadoso y normal) tales como grietas, rayaduras,
cuarteaduras y/o astilladuras en alguno de sus componentes. La pantalla no debe
presentar manchas en los pixeles, estar borrosa y/o presentar escurrimientos.

- No puede estar personalizado, intervenido con software alternativos o no
autorizados por la marca, y/o contener partes no originales.

4. ;Qué pasa si no renuevo en el mes 12 y lo hago en el mes 15, por
ejemplo?



Se puede renovar el programa en cualquier momento, una vez pagada la boleta con
la cuota numero 12. Si lo hace en el mes 15, tendra que pagar las cuotas del mes
13y 14, si la boleta del mes 15, esta emitida, también tendra que pagarla. Las
cuotas restantes, de la 16 a la 24, se eliminan.

5. Cliente Claro up ;Pude hacer cambio de numero?

El cliente puede realizar cambio de numero, ya que el programa esta vinculado a su
RUT y no al servicio.

6. ;:Se puede cambiar el plan mientras dura el programa?

Debe mantener el mismo plan, durante el plazo del programa, (esto es por el valor
de la cuota pactada), en caso de reclamos, no se puede negar la opcion si lo
solicita, siempre que sea por un plan compatible con el programa, de igual valor o
mayor. Si baja el valor del plan, no se aplicara penalidad, pero perdera el
programa.

7. :Qué Canales de atencién pueden realizar el cambio de plan?

Todos, es decir, sucursales, call center, canales electronicos, bajo las condiciones
mencionadas en la pregunta anterior.

8. ¢Cémo finalizar programa Claro UP?

Para finalizar el programa, basta con que el cliente solicite dar de baja el contrato y
pague las cuotas restantes o espere el termino de duracion de su contrato.

w




CONTINUE
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NO RECONOCE COBROS - SVA MOVIL

POLITICA DE ATENCION:




En caso que un cliente no reconozca el cobro de cualquier SVA,

puedes realizar las siguientes excepciones:

- La excepcion se puede realizar cada 3 meses calendario, con un
monto maximo de $7.000 (solo SVA propio Claro), y en caso de SVA
terceros, se debe analizar e identificar si aplica o no el cargo

reclamado.

- Si cliente reclama por cobro, ofrece bloquear contratacion de
servicios adicionales. Puedes apoyarte con la seccidn
"DESACTIVAR/ELIMINAR SVA" en el apartado "ELIMINAR
PERMANENTE/LISTA NEGRA" de la publicacion SERVICIOS
ADICIONALES MOVILES.

- Si cliente tiene dudas sobre cual SVA cobramos, debes apoyarte con

el procedimiento EXPLICACION DE BOLETA.

- Siempre debes preguntar al cliente si desea dar de baja el SVA, si la
respuesta es si, debes gestionarlo en los aplicativos que

corresponde.

DEBES SABER:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/652
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/89

IMPORTANTE

- Una vez generada la nota crédito, el cliente debe pagar el saldo restante de
su boleta de servicios.

- Cada vez que realices una nota de crédito, debes dejar en el comentario un #
para registrar el descuento realizado:

SVA m #COBROSVAPROPIO o #COBROSVATERCERO

- Para facilitar las gestiones de desactivacion de los servicios, descarga el
diccionario de ayuda que hemos dispuesto haciendo clic aqui.

Indaga:

« ¢Ud. contrato el SVA?

e ;Cua fue el medio de contratacion?

SVA PROPIOS DE CLARO: GESTION

1. Revisa el SVA cobrado, para ello puedes revisar la boleta a través

de la pestafia de declaracion de ONE, con el fin de identificar el cargo.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/31/2024/Marzo/18/DICCIONARIO%20SVA%202024.xlsx

2. Revisa el diccionario de SVA, para identificar si es Propio claro o de

terceros (lo revisas en apartado de debe saber).

TOMA EN CONSIDERACION

Explica el cobro del SVA al cliente, si el monto a descontar en base al analisis
realizado es menor o igual a $7.000, avanza hasta ingreso nota de crédito.
pinchando aqui

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso, apoyandote de la publicacion
Ingreso Nota de Crédito Mévil.

Informa que el cargo esta correctamente cobrado.

"Sr(a) XXX, hemos revisado el concepto de SVA cobrado y su uso, por lo cual,
corresponde a que usted pague el monto de $XXX por concepto de xxxxxxxx en
donde usted adquiri6 x000000000xXXX".

Si cliente insiste y no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes
revisar si ha tenido descuento en los ultimos 3 meses por el mismo
motivo de SVA (Mismo nombre de la glosa).Para ello, debes revisar la
pestana de trabajo de ONE.

CLIENTE TUVO NOTA DE CREDITO:

Informar que se realizd una nota de crédito por excepcion en los Ultimos 3
meses. Por o cual, no aplica generar descuento para el mismo concepto.

Si el cliente insiste en objetar el cargo de manera explicita, ingresa el caso
(cargo de impugnacion), apoyandote de la siguiente publicacion, para ello
pincha aqui.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/118

"Sr(a). XXX, usted ya tuvo una nota de crédito por el mismo SVA en el mes XXX,
por lo que no podemos realizar un descuento nuevamente. Le recomendamos
realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.”

Importante: Debes asegurar la baja del SVA, o bien su bloqueo de acuerdo a
lo declarado por el cliente, esto con el fin de evitar reclamos futuros. Gestiona
a través de la publicacion de SERVICIOS ADICIONALES MOVILES

INFORMA!:

"Sr(a) xo00000xx, le informo que el cobro corresponde a la aplicacién de
XXXXxXxxx, por tanto, debo preguntarle si desea ustde dar de baja (solo a este
SVA)o bien, desea bloquear el servicio. El ultimo corresponde a que usted no
pueda comprar mds estos servicios de valor agregado. ;cudl es su decisién
para proceder?

CLIENTE NO TIENE NOTA DE CREDITO:

Si el monto es menor o igual a $7.000: Aplica la nota de crédito por el valor
total cargado por concepto SVA propios. Apdyate en la publicacion de
Ingreso de Nota de Crédito Mévil

Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso (cargo de impugnacion)
para su aprobacion, apoyandote de la publicacion ingreso de nota de
crédito movilkn la  observacion de ONE debes registra el
#COBROSVAPROPIO para identificar la nota de crédito e incluye ademas una
breve descripcion.

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos nacionales
Resultado: Solicitud Completada

Template:
Motivo: Ejemplo: “No reconoce cobros
Boleta N°:

Cuenta:

n


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/652
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/118

PCS:

Concepto: #COBROSVAPROPIO
Se realiza Nota de crédito por $:
Resuelto en linea: SI/NO

Correo electronico:

INFORMA!

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en
sistema, descontaré de su cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que esta
accién es por unica vez”,

Importante: Debes asegurar la baja del SVA, o bien su bloqueo de acuerdo a
lo declarado por el cliente, esto con el fin de evitar reclamos futuros. Gestiona
a través de la publicacion de SERVICIOS ADICIONALES MOVILES

INFORMA!:

“Sr (a) xxxxxx, le informo que el cobro corresponde a la aplicacién de xxxxxx,
por tanto, debo preguntarle si desea usted dar la baja (solo a este SVA) o bien,
desea bloquear el servicio. El ultimo corresponde a que usted no pueda
comprar mds estos servicios de valor agregado. ;Cudl es su decision para
proceder?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/652

SVA TERCEROS: GESTION

Explica el cobro identificado al cliente, y pregunta al cliente si reconoce

el cobro, para ello, apdyate en el siguiente script: “Sr (a) xxxxxx, le



informo que el cobro corresponde a xxxxxx, custed reconoce la

activacion de este servicio? Si/No"

Sila respuesta es Si -> Se debe informar el monto a pagar.

Si la respuesta es NO -> Se debe identificar si el SVA corresponde a

uno de los siguientes:

* Pienzzo - HotZone

* Pienzzo - Platinum

* Opratel - Todos Gamers
* Opratel - Guapisima

* Digital Virgo - Zona Goles
* Renxo - Club Renxo

* Renxo -TV Toonz

En caso que el SVA no se encuentre en el listado, o el cliente no esta de
acuerdo con el cargo en la boleta, se debe ingresar el caso en ONE

para que sea analizado por el backoffice dentro de 5 dias habiles.

Si, corresponde a uno de la lista, se debe aplicar nota de crédito de

acuerdo al monto.

S| EL MONTO ES MENOR O IGUAL A $7.000




Aplica la nota de crédito por el valor total cargado por concepto SVA
propios. Apoyate en la publicacion de Ingreso de Nota de Crédito Movil

S| EL MONTO ES MAYOR A $7.000

FRONT: Deriva hacia Boton Rojo  Movil (Transferencia
BLOQUEADOS_MOVIL_N2), para ello, apdyate con el siguiente script: "Sr
XXXX, lo derivare al area especialista para que ellos, puedan cargar

su descuento, por favor, espere mientras lo comunico”

Si han pasado mas de 30 segundos, informa a cliente que derivaremos
su caso de manera interna para su gestion, dentro del dia sera
contactado (horario de contacto a cliente de 10:00 a 18:00 hrs, horario

continuado).

Registra: MOVIL MAS » BOTON ROJO MOVIL » APLICACION DE NC SVA
TERCEROS » DERIVADO ->Cierre: Escalamiento en Obs. Detalla el monto

a descontar.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/118

CONTINUE
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

La renovaciéon de equipo Claro Up aplica solo para Sucursales a través de CRM One. La

venta, para todos los canales, incluyendo Sucursales, debe ser realizada por medio del

Front de Ventas.

O Verdadero

O Falso
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REPARACIONES TECNICAS

INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO CON REPARACION
TECNICA:

INGRESO DE REPARACION

DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES a
TECNICA



v/ Si corresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica,
previamente se debe revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el
cliente no esta con Falla Masiva. Si tiene FEN, debes informar al cliente:

v/ "Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los
servicios en su sector. Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para
solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las XX:XX hrs. Lamentamos las
molestias que esta situacion le podria ocasionar”,

v/ Para casos reiterados, se debe ofrecer agenda a partir del dia siguiente de
la atencion. Ejemplo: cliente se contacta hoy a las 10:00 AM ejecutivo puede
ofrecer agenda desde mafiana a las 10:00 AM (sujeto a disponibilidad del
cliente y agenda en ANDES).

v/ Para casos que no son reiterados recuerda siempre ofrecer la agenda mas
cercana, si al cliente no le acomoda, agendar de acuerdo a su disponibilidad.

v Si se ingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el
técnico hara, ya que es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de
acuerdo al diagnostico realizado en el domicilio.

n

v/ Una Solicitud de Servicio con Reparacion Técnica puede ser “Re agendada
a solicitud expresa del cliente.

v/ Siempre se debe respetar el agendamiento que entrega el sistema,
procurando que sea lo antes posible, incluso si existe disponibilidad en un
bloque dentro del mismo dia.

v Si ya existe una SS DE REPARACION que se encuentra en estado
ABIERTA, debe ser derivada al supervisor quien puede re agendarla, asignar a
otro usuario y continuar con la actividad.

X No se debe ingresar una reparacion técnica si es que el cliente posee su
servicio suspendido por morosidad o solicité suspensidn transitoria.

X No se debe ingresar una reparacion técnica, si el cliente ya posee otra
reparacion ingresada con anterioridad en la misma cuenta de servicio



y que esta se encuentre en estado Abierta.

INGRESO DE REPARACION

DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES .
TECNICA

1. Validar los datos del cliente: RUT, Direccidon, numero de contacto.

IPara CANALES DIGITALES, si el cliente tiene sdlo una direccidn con servicios
contratados, no es necesario realizar paso 1.

2. Revisar que los servicios se encuentren ACTIVOS o SUSPENDIDOS.

I Si el servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al
cliente que se podra entregar soporte una vez que se regularice la cuenta y el
servicio vuelva a estar activo.

I Sj esta suspendido voluntariamente, se debe esperar hasta la fecha de
Reanudacién acordada.



3. Revisar si el cliente es un caso “reiterado”. Ir a actividades y revisar si dentro
de los ultimos 60 dias, existe una actividad del tipo “REITERADO".

INGRESO DE REPARACION

DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES P
TECNICA

1. Seleccionar cuenta de servicio donde cliente tiene instalado los productos.
- Corroborar que aparezcan los servicios en “Productos instalados”.

2. En vista 360 pinchar pestafia JERARQUIA DE CUENTAS vy dentro de panel
JERARQUIA DE CUENTAS pinchar el N° de la cuenta de “servicio”
correspondiente al domicilio afectado.

3. Luego presionar pestana “SOLICITUDES DE SERVICIO”.
1.3. Una vez dentro del panel solicitudes se servicio presionar el boton

1.4. En el casillero "Activo” seleccionar el servicio afectado



1.5. Escoger el TIPO de la solicitud de entre:

* Telefonia Fija

* Internet

+ Cuenta

- Telefonia Movil

* Reposicion por Robo
- Television

- Carrier

1.6. En AREA seleccionar REPARACION TECNICA.

1.7. En SUBAREA, debe ser elegida segin el DIAGNOSTICO TECNICO
previamente realizado.

1.8. En campo “DESCRIPCION” completar con los siguientes datos:

- Inconveniente detectado

- Pruebas realizadas

- Informacion entregada

-Celular de contacto de quien recibira el técnico en el domicilio.

1.8. Una vez completados los campos, pinchar botén guardar

1.9. Automaticamente se desplegara el agendamiento disponible, en donde se
debe coordinar con el cliente el dia y el bloque horario de la visita.

* Si necesitas cancelar, se debe presionar el boton VOLVER para ir a la vista
360.

IMPORTANTE: En esta pantalla se podra visualizar el flag ( v') "Reiterado”, si
es que el cliente ha tenido 3 reparaciones dentro de 30 diasSiempre revisar
que la solicitud quede agendada. Si la solicitud de servicios queda con el
agendamiento pendiente, esto sera notificado a través de una "ALARMA"
dentro de 1 hora a la jefatura del usuario que ingreso dicha solicitud, en caso
de no resolverse, seguira escalando a un nivel superior cada 1 hora. Dicho
pendiente lo podemos ir revisando en la "SECCION DE ACTIVIDADES".



Si aparece la siguiente alerta: "NO SE HA PODIDO OBTENER LA
CAPACIDAD DE AGENDAMIENTO, FAVOR REINTENTAR”, el ejecutivo
debera:

-Aceptar el mensaje de alerta.- En el campo INICIO MAS TARDIO, pinchar el
boton calendario.

- Elegir una fecha mayor a 15 dias. Esto es con la finalidad que en la Consulta
Agendamiento muestre un agendamiento mayor a 7 dias.Pinchar el boton
TERMINADO.

- Volver al campo de agendamiento y seleccionar el bloque horario segun la
capacidad disponible.

Para revisar mas detalles del ingreso de solicitud de servicio con reparacion
técnica revisa aqui
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VISITA INCUMPLIDA:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/386

&5

« Clientes que tengan una visita técnica finalizada, pero sin su
consentimiento (por ejemplo, sin moradores y cliente estuvo

esperando al técnico en domicilio).

» Si el cliente indica que el técnico no llegd y la visita esta aun
dentro del rango horario, debes indicar que el técnico puede

llegar aun.

e Al volver agendar una visita técnica incumplida, de forma
automatica seran priorizadas por el sistema para poder asegurar
el cumplimiento de esta en el rango acordado con el cliente.

INDAGA:

¢Para cuando fue agendada su visita?

¢Lavisita era para instalar servicios u otro tipo de visita?

GESTION:

IMPORTANTE



1. En la vista 360 del cliente, en la seccidon Solicitudes de Servicios, revisar e
ingresar a la solicitud en estado ABIERTA.

2. Dentro de la solicitud de servicio, en la pestafia ACTIVIDADES, ingresa a la
cual tiene como estado NO AGENDADA, esta solicitud se genera
automaticamente una vez incumplida la visita y que es la que tienes que volver
a agendar.

3. En la pestaiia AGENDAMIENTO, debes volver a agendar segun las fechas
que entrega el sistema e indicar al cliente que su visita tiene prioridad para
ser concretada e informar la fecha y horario.

Puedes apoyarte con el siguiente Script:

CANALES DIGITALES:

“XXXX, tu solicitud ha sido priorizada para que la visita sea concretada el dia
XX entre las XX:XX y XX:XX, le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.”

! Estos casos no deben ser escalados por mail para pedir agenda, ya que se
debe respetar las fechas que el sistema tiene disponible.

REGISTRA:

Atencion Comercial = Cons. estado pedido cliente = Visita Técnica
reag/desi/incum

En la observacion: “... incumplimiento de visita...”

* Nombre, apellido de la persona que atendemos
* Motivo de atencion/llamada

* Informacion y gestion entregada

* N° de solicitud (si aplica)

* Plazo informado de solucion
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PARA GESTIONAR CORRECTAMENTE, DEBES GUIARTE POR EL

ESTADO DE LA ACTIVIDAD:

TOMA EN CUENTA

1. ORDEN SIN TECNICO ASIGNADO:

Cliente indica que técnico no llego dentro del rango horario que le
informaron, debes revisar que la visita tenga un tecnico asignado:

a. Debes revisar la Solicitud de Servicio o Pedidos que se encuentra en estado
EN EJECUCION e ingresar en la pestafia ACTIVIDADES.



b. Revisa la pestafia AGENDAMIENTO vy en el apartado de NOMBRE TECNICO,
Si éste esta vacio, debes escalar el caso a través del correo de escalamiento.

c. Si no tiene técnico asignado la orden, debes escalar el caso al correo
escalamientosoportea@vtr.cl e informar que dentro de 24 hrs habiles se
contactara un equipo especialista para regularizar su caso.

d. Si tiene técnico asignado, informa al cliente que esta proximo a llegar.

2. ACTIVIDAD FINALIZADA O CANCELADA:
a. Debes ingresar una nueva visita a terreno.

b. Si el cliente no acepta el nuevo agendamiento, igualmente debes ingresar la
solicitud. Revisa el boton RE AGENDAMIENTO.

Cliente acepta:
INFORMA:
XXX lamentamos las molestias ocasionadas.

XXX lamentamos las molestias ocasionadas. “XXX, el técnico llegard a su
domicilio el dia XX entre las XXy XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 hora
y media.”

"Te recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la
presencia permanente de un adulto responsable, habilitado para expresar sus
necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos."

3. ACTIVIDAD NO AGENDADA:

Esto puede suceder si una actividad fue creada y nunca se agendd o bien la
actividad se cred automaticamente luego de derivar una actividad, por esto se
debe revisar si hay actividad anterior relacionada y donde fue derivada para
ver si corresponde agendar o reagendar.


mailto:escalamientosoportea@vtr.cl

a. Sino hay actividad previa derivada, ingresa una nueva visita.

b. Si el cliente no acepta agendar o re agendar, igualmente debes ingresar la
SS de reparacion. Revisa el boton RE AGENDAMIENTO.

Cliente acepta:
INFORMA:
XXX lamentamos las molestias ocasionadas.

“XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita
puede demorar hasta 1 hora y media.”

Te recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia
permanente de un adulto responsable, habilitado para expresar sus
necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos."

4. ACTIVIDAD DERIVADA A REDES O NIVELES:

Para estos casos debes revisar la publicacion ORDEN PENDIENTE A REDES.

5. ACTIVIDAD DERIVADA A GSA- PROVISION FAIL:
a) Revisa la hora de |la derivacion de la actividad.

Dentro 48 hrs. corridas -> Informa al cliente que la reparacion esta siendo
ejecutada de forma remota. El inconveniente del cliente se solucionara en ese
plazo.

Fuera de 48 hrs corridas -> Debes escalar el caso segun la publicacion MAIL
DE ESCALAMIENTO DE SOPORTE ANDES

6. ACTIVIDAD GESTION MATERIALES PENDIENTE COMERCIAL:

a) Revisa la hora de |la derivacion de la actividad.



+ Dentro de las primeras 24 hrs Informa al cliente que su visita tendra
prioridad para el dia siguiente. No debes reagendar.

* Fuera de 24 hrs. -> Debes escalar el caso segun la publicacion MAIL DE
ESCALAMIENTO DE SOPORTE ANDES

7. ACTIVIDAD EN EJECUCION:

Explicar que el técnico va en camino.

INFORMA:

“XXX tu técnico estd en camino y préximo a llegar”
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CANCELACION DE VISITA:




IMPORTANTE

DEBES SABER:

* En caso de que el cliente solicite un nuevo agendamiento y no la eliminacion
del proceso se debe reagendar la solicitud. Revisar el botén "REAGENDAR
SOLICITUDES DE SERVICIO TECNICO".

+ También puede ser cancelada hasta el Punto de No Retorno, es decir,
cuando el técnico esté en el domicilio del cliente, pero no haya realizado el
Flag de aprovisionamiento.

* No debes ingresar un ticket a Mesa de ayuda para solicitar la cancelacién de
CUALQUIER OTRA Solicitud de Servicio. Este requerimiento debes solicitarlo a
traveés de tu Jefe o supervisor.

* El cancelar se debe gestionar sélo sobre una reparacion técnica ABIERTA,
antes de realizar la respectiva visita técnica.

* Una vez cancelada la solicitud de servicio no puede volver a activarse.

- Si cliente comenta que desea cancelar la visita técnica porque su problema
ya se soluciono: Verifica que los niveles de BEC se muestren en verde. Es
importante porque si se encuentran afectados, es importante explicarle al
cliente la necesidad de mantener la visita. De encontrar lo niveles afectados
informa:

"Sr. XXX le recomendamos mantener su visita, ya que, detectamos un
inconveniente que necesita ser revisado por nuestros técnicos. Asi podrd tener
una mejor experiencia de servicio.

Si el cliente insiste en suspender su visita, proceder con la cancelacion de la
visita.



GESTIONA:

1. En la vista 360 de la cuenta de servicio afectada, se debe seleccionar el
NUMERO DE LA SOLICITUD DE SERVICIO (N° de SS) a cancelar.

2. Llenar el campo MOTIVO de la actividad del tipo TERRENO, indicando
CANCELADA.

3. Seleccionar un CODIGO DE CIERRE CAO01.
4. Cambiar el estado a CANCELADO.

5. Finalizar presionando GUARDAR

INFORMA:
SOLICITUD CANCELADA:

Sucursal, Call Center CALL CENTER - SUCURSALES y CANALES
DIGITALES:: Informale al cliente que cancelaste la solicitud.

SOLICITUD NO CANCELADA:

Sucursal, Call Center CALL CENTER - SUCURSALES y CANALES DIGITALES:

* Informale al cliente que no se pudo cancelar la visita por tener técnico
asignado.

REGISTRA:

Tipificar correctamente:

Atencidn técnica = Fono - Sin fono o sin tono

Atencidn técnica = Internet = Sin internet

Atencion técnica = TV Dbox = Sin sefial TV



Registrar en la atencién:

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

* Informacion entregada

* Gestion realizada.

@ Para conocer mas detalles de Reparaciones Técnicas revisa
aqui

CONTINUE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/386

ANDES - GESTION DE PEDIDOS

DEBES SABER:




Ya no existen pedidos* cancelados por cuentas en cobranza. Esta
mejora implica que cuando agendes un pedido, la capacidad agenda
mostrara disponibilidad hasta el 5° dia después de la fecha de

vencimiento.

Ejemplo: Si el cliente tiene fecha de vencimiento el 23 y su fecha de

corte es el 29, la agenda que mostrara andes sera hasta el 28.

Si un cliente solicita que su visita quede agendada posterior al 5° dia
post vencimiento, explica que el sistema muestra la mejor opcion de
agenda y junto con ello, prevenimos que la visita se cancele por

motivo de cobranza. Apdyate con el siguiente script:

“XXX tenemos la mejor opcién de agenda disponible para ti, te ofrezco los
siguientes bloques para que uno de nuestros técnicos visite tu hogar: XX,
YY, ZZ. Nuestra agenda asegura que podamos visitarte siempre antes de
un corte eventual de su servicio en caso de cobranza, ya que

sistémicamente no podriamos ejecutar tu requerimiento”.

* Los pedidos que se excluyen de esta mejora son: venta (no

cliente) y desconexioén (servicios principales y/o adicionales).



IMPORTANTE: Los clientes con un flujo de cobranza diferente al
ciclo duro, se desplegara el mensaje, pero al dia 35 y 65 posterior al

vencimiento, respectivamente.

No se deben ingresar cualquier tipo de pedidos si la boleta del cliente
esta vencida. Si tienes dudas puedes apoyarte con la publicacion

EXPLICACION BOLETA

TIPOS DE PEDIDO:

TOMA EN CUENTA

PEDIDOS DE MODIFICACION: Permite modificar, agregar o eliminar un
servicio complementario a la promocion contratada. Ejemplo: Contratar un
canal un Premium. Se pincha la promocion contratada y luego el boton
MODIFICAR, desde la seccion PRODUCTOS INSTALADOS.Los pedidos de
modificacion son:

PROCEDIMIENTO

Venta SVA's Fijo

Eliminacion SVA's

Cargar Descuentos de
Retencion


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/165#

Carga detriales / Try & Buy

PEDIDOS DE VENTA: Son los pedidos que generan una venta de servicios
fijos a todo nuevo cliente. Los pedidos de venta son:

PROCEDIMIENTO

Venta fija con portabilidad

Venta fija sin portabilidad

PEDIDOS DE ACTUALIZACION DE PROMOCION: Permite generar un
cambio en la promocion contratada por el cliente. Implica upgrade de
servicios/equipos, downgrade de servicios/equipos, cambios entre
promociones similares, pero siempre se mantiene al menos un servicio
principal activo.

PROCEDIMIENTO

Actualizacion de Promocion Fija

PEDIDOS DE DESCONEXION: Es el pedido que genera la baja de TODOS los
servicios contratados por el cliente.

PROCEDIMIENTO

Baja Fijo

PEDIDOS DE SUSPENSION TRANSITORIA: Es el pedido que permite



suspender la promocion (fijo) del cliente.

PEDIDOS DE REANUDACION TRANSITORIA: Se realiza una vez ingresada la

Suspension transitoria y la actividad de generacion de orden sea estado
ABIERTA.

PEDIDOS DE TRASLADO: Este pedido permite mantener los servicios
contratados, pero en una direccion distinta.

ESTADOS DE PEDIDO:

Presiona sobre las flechas para girar y revisar la informacién:

Estado de todos los pedidos de

PENDIENTE venta desde que se crean hasta

el envio.




()
ABIERTO

()
PENDIENTE

APROBACION

Pedidos enviados a activacion o
instalacion.

Requiere validacion de otra
area, como convenios, RSE o
Funcionario.



g

Permite ingresos de series de
equipos. Solo para algunos
puestos de trabajo.

PENDIENTE
DE ENViO

W
COMPLETADA Pedido Exitoso




Y/

Anulado en algin momento del

CANCELADO ingreso. Puede ser manual o

automatico.

/ Estado transitorio de las
ordenes que pasan de estado

PENDIENTE ’DE abiertoy Se/ cgncelan. EI TSQ no
CANCELACION se podra ejecutar en este

estado.

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 06 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°06!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



