'DESAFIO DE LA SEMANA NE07frainers Incages

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 05 AL 18 DE MAYO DEL 2025

CONTENIDO VTR (CALL CENTER Y SUCURSAL)

—— PROTOCOLO ATENCION VIDEO LLAMADA- VSIGHT

—— INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

? ACTIVIDAD

= COMO ADJUNTAR DOCUMENTOS

—— MANUAL DE VENTAS B2B



CONTENIDO CLARO (CALL CENTER Y SUCURSAL)

DESCONEXION MOVIL

MODELO VENTA CAC PYME

ACTIVIDAD

SERVICIO TECNICO MOVIL

CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

DESAFIO TERMINADO
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PROTOCOLO ATENCION VIDEO LLAMADA-
VSIGHT

PROTOCOLO DE ATENCION

OBJETIVO

Este protocolo te mostrara como debes realizar atenciones técnicas con el apoyo de VSIGHT



DEBES SABER —

e Ellink de ingreso es https://app.vsightio/login

e Entodos los casos debes completar un Google form para enviar el link de la llamada al cliente
e Siempre confirma el n° de celular del cliente para enviar el link de la video llamada.

e Sino hay interaccion durante una sesion ya iniciada, esta se cierra

e Fl cliente puede reenviar el link a otra persona que esté en casa en ese momento. Pueden
ingresar hasta 12 personas al mismo link de la video llamada.

e Invita al cliente a responder la encuesta post atencion.

PROTOCOLO DE ATENCION _

Segun indique el procedimiento el uso de VSIGHT, informa al cliente:

“Dn./Sra XXX Le comento que para identificar de manera rdpida y certera su inconveniente le voy a enviar
un link para que nos conectemos por video llamada. Si estd de acuerdo, le enviaré un link por Whatsapp,
del remitente SOPORTE TECNICO de VTR, donde le pediremos acceso a la cémara frontal de su celular, lo
que me permitird ver el inconveniente en tiempo real y asi entregarle un diagndstico de manera rdpida,
Jde acuerdo?

Cliente desconfia/desea mas informacidn:

Puedes apoyarte con estos scripts segin lo que comente el cliente:

e "Es un protocolo unico que estamos implementando para nuestros clientes ya que es una forma
optima de poder ayudarlo de manera remota. Ademds, somos la tnica compafiia que tiene esta
tecnologia de soporte técnico a distancia”


https://app.vsight.io/login

e "Le comento que en caso tenga que enviarle un técnico requiero evidencia grdfica de las fallas que
presenta”.

e “Realizar una videollamada nos va a permitir brindarle una asistencia técnica personalizada "
e "Al revisar los equipos de manera fisica y en tiempo real tendremos de entregarle solucién en linea”

e “La aplicacién de video llamada guardard evidencia de los errores en su tv o N° de serie de su
decodificador en un almacenamiento interno que no serd disponibilizado para ningtin otro uso”

Cliente no acepta: Indaga porqué motivo no acepta.

No tengo celular/Mi celular no tiene

camara _ .
“El link se lo puede enviar a un tercero, que
sea mayor de edad, que esté en su domicilio
No me manejo con el Whatsapp ¥y que pueda apoyarle en la revision de

[mencionar servicio].

No tengo internet en mi teléfono

“Nos estamos apoyando con VSight, una
herramienta de video llamada segura y
confiable, que nos va permitir acceder al
inconveniente de su servicio en tiempo real.
Asi, le podré guiar en los pasos a seguir
para intentar solucionar su problema en
esta misma llamada”

No quiero mostrar mi casa/mi rostro/creo
que puede ser un fraude

Cliente acepta:
Continda el procedimiento en el acordeén GESTION CON EL APLICATIVO que encontrras en

Clave.

e Sjelcliente indica NO, seguir con el procedimiento normal de SOMOS CLAVES.

e Siel cliente indica Si, inicia sesién en VSIGHT y realiza las validaciones por cdmara segun indique el
procedimiento.

Al finalizar la atencidn, agradece el tiempo e indica al cliente que la sesién una vez finalizada, las
imagenes quedan eliminadas automaticamente:



“Dn/ Sra. XXX le agradecemos el tiempo entregado. Le comento que [mencionar resolucion técnicaj. Para
su tranquilidad toda la sesion que acabamos de tener queda eliminada de nuestros sistemas en forma
automdtica”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041
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INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER —

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

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

e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFC y FTTH



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

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

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

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

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

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

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

REVISIONES BASICAS

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

ESTAN
CORRECTOS/VIGENTES

NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1403

Continua la revision. Actualiza seguin el procedimiento MODIFICACION DE
DATOS

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

ACTIVO SUSPENDIDO

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

Descartar falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio
detectado.
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continda la revision.
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar
la informacién que contiene.

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


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

gue contiene,

ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA

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

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

ESTUVO EN COBRANZA NO ESTUVO EN COBRANZA

Revisa la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO Continua la atencion.

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

HAY CONTINGENCIA NO HAY CONTINGENCIA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1303

Informa segun lo que informe dicha publicacion. Continua la revision.

Solicita al cliente conectarse por VIDEO LLAMADA para revisar cudl es el modelo y n° de
serie del

decodificador que presenta inconveniente. Si el cliente no puede realizar video llamada,
revisa el MODELO Y N° DE SERIE en Andes esta informacion.

DBOX HD DBOX SMART- HDMI STICK
Revisa el PROCEDIMIENTO TV Continda en este procedimiento.
A B c D

(Aplica en casos donde no se logra realizar video llamada)
Preguntar inconveniente es en todos sus decodificadores o solo 1

SOLO UNO TODOS/EL UNICO QUE TIENE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/25/Imagen1.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188

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

Si el cliente no acepta video llamada IDENTIFICA EL
DBOX

pidiendo al cliente que indique cudl es el numero de
serie del

ecodificador.

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

Clave para continuar tu atencion:

APARECE UN CODIGO DE ERROR EN LA PANTALLA

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

con video llamada si se mantiene inconveniente.

A continuacién revisaremos algunos errores, recuerda mantenerte informado ingresando

a Clave.

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


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

SOLUCIONA
Finaliza la atencién y tipifica en
Andes.

V638 —

NO SOLUCIONA

Pide al cliente realizar un reset eléctrico

SOLUCIONA

NO SOLUCIONA

Finaliza la atencion y tipifica en
Andes.

Verificar si el decodificador esta conectado a la red de internet del
domicilio. Revisa la publicacién COMO SABER SI EL DBOX SMART ESTA

CONECTADO A INTERNET

CONECTADO

Validar si el inconveniente se
solucioné

SOLUCIONA

Finaliza la atencién vy tipifica en
Andes.

NO CONECTADO

Conectar segun la

publicacién COMO SABER S| EL
DBOX SMART ESTA CONECTADO
A INTERNET

y validar si el inconveniente se
soluciono

NO SOLUCIONA

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

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

con video llamada si se mantiene inconveniente

SOLUCIONA

Finaliza la atenciony
tipifica en Andes.

V227 —

NO SOLUCIONA

Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo
especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24 horas.
Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las

pruebas realizadas.



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

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

d) Valida si el inconveniente se mantiene

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

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

V548 —

Realizar REBOOT desde BEC

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

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


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

V479-V511- V470-V475-V522-V472-V634 —

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

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

SOLUCIONA

Finaliza la
atenciony
tipifica en
Andes.

factibilidad, ingresa una
solicitud de servicio.

TIPO: Television.

AREA: Reparacion Técnica.
SUBAREA: Sin Sefal.
DESCRIPCION: Cddigo de
error, pruebas realizadas,
informacion entregada.

NO SOLUCIONA

Explica al cliente que deberas derivar
SU Caso a un equipo especialista. Sera
contactado en un plazo maximo de 24
horas.

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

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Recordando contenido



Pregunta

01/01

EI HDMI STICK sélo se puede conectar via ethernet, no por cable wifi. Esta afirmacion

es:

O Falsa

O Verdadera
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COMO ADJUNTAR DOCUMENTOS

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

e El| adjuntar los documentos es necesario realizarse siempre en las ventas para
declarar que el cliente cumple con los requisitos a nivel comercial, segun la oferta

comercial vigente y las politicas de venta.



e Para esto debemos estar posicionados en el pedido que corresponda a la venta que

se estd realizando en ese momento.

a) Para adjuntar documentos marcar la pestafia de ARCHIVOS ADJUNTOS.

1-49824773 + 8 a & < N
Verficar  Enviar | TSQ edar pe Generar documento
N* de Pedido » 1 RGB2TTI Kombie del Cliente |MARIA CONSTANZA CL Estado s Pendierte Tt Clasificacién Fijo |lmcio
Modalidad de Venta  Fia - Cuenta del Cliente |8715457.3 = Fecha de creacidn « (23062017 15 31 .04 Clasificacion Mvil
Método de Envio  Visita Técnica - N* de Sede CI Fecha de Modificacion: (23062017 183104 Saldo Limite Crédito Fijo. |17 170 £
Tipo Portado Mo Portado - Vernda F ¥ Estado N de Serle CI DOCUMENTO VIGER Desde cuando W0E200T 16 3104 Saldo Limite Crédito Mavil
Tipo de Pedido s Padido o - Subtipo Cuenta Motive » Deuda Rur (0%
Etapa w Cuenta de Servicio .:\.‘ A48T = Vigencia de Cotizacién Dwuda Domicilio .“.S
Vendedor .'.‘.&!—u‘-R:)a’- e} | Direcclon de Servicio |APOCUI AV 480 @ Estado del Tramite: TS0 aprobads - Pago Up Front |0 %
Canal de Ventas [Sucumal Cuenta de Facturacion |14 = Contexto de Estado. | 154 . Pago Up Front recibido
Propietario = e-mail ‘ . Renta Mensual [48 460 %
Acelerar cuotns Deuda no Vinculante # Pago Uptont Primera Boleta Cargo Unica Ver: (200000 5
Comentarios . . Motivo Desconexidn - Rut Deuda Domicilio

Generar Boleta/Factura Online

Mas informacion ~ Catdlogo WMESERCN Envic Pages Envies  Documentos mpmlﬂm Actividades

b) Seleccionar tipo de documentos en la lista desplegable. Aca se debe cargar Carnet de
Identidad, el Contrato de Servicios Moviles (Solicitud de Servicios Méviles) y Solicitud de
Portabilidad. Siempre deben cargarse al menos estos tres documentos. En el caso de Linea Nueva
solo se debe cargar el Carnet de Identidad y el Contrato de Servicios Méviles (Solicitud de

Servicios Moviles).

La documentacion debe cumplir con las siguientes caracteristicas para que la portabilidad

avance:

e Nombre del archivo debe contener menos de 30 caracteres, de lo contrario, no avanzara.



e Nombre del archivo no debe contener caracteres especiales, de lo contrario, no avanzara.

e El peso del documento debe ser menor a 180KB, de lo contrario, no avanzara

S sem— . P
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_ RUT Titkar Pars Reverss Portatehdad

Wros Dcumaniss por Salefial

- \ g o OoCurmentacdn da ervgr el

Seebel WCC Connadcior Liser [MMILL Y
Cortficado e destiogmes de L1 Regatre o
Copea C1 Sobctants

Temporaimenie solo apareceran disp

Bocumentacon {repress Jmaucon Actasiades, Tacrtus

Compra S¢ SV

Tipo ¢ el

o dr doCurhenio Comproberts de pago pocisbiisd

Srmprolerts regetre c de L

9 -

Lestado o documanios pairn L enbdad Vonta Rowld 1-358TOSEP RUT 18250210.7

0 documaniog anoombrados

¢) Seleccionar ARCHIVO.



GO'| 4 » Adjuntos - I#, l ! Buscar Adjuntos o

Organizar Nueva carpeta £« [ o

& Favoritos Fecha de modifica... Tipo

48 Descargas
Bl Escritorio
"L Sitios recientes

21-06-2017 11:53 Adobe Acrolf

4 Bibliotecas
@ Documentos = I
=/ Imagenes
J’ Musica
B videos

1™ Equipo
& Windows 7 (C:)
¥ UNIDAD J (\\wtrsi

- = [E5 i ] ,

MNombre: - [Tados_ los archivos - ]

d) Seleccionar boton ADJUNTAR

1-49824773 + 8 Q & 4 ldemisdel+ P p

Revisar Verificar Enviar TSQ Cancelar pedido Generar documento

N° de Pedido » Nombre del Cliente Estado s Pendiente v Clasificacién Fijo [C
Modalided de Venta Fia ¥ CueotadelCliente: (119579 ®  Fecha de creacion o [23060017 183104 | Clasificocion Movit [
Método de Envio: Visda Técnica v N* de Serie CI : Fecha de Modificacion |2W062017 183104 Saldo Limite Crédito Fijo W
Tipo Portado: No Porlado - Venta F ¥ Estado N* de Serie Cl I@ Desde cuando Saldo Limite Crédito Movil :

Arc ad; 3

Mas informacién ~ Catalogo Detalles Envio Pagos Envies Documentos Portabiidad ~ Actividades

Siebel WCC Connector. User [CREYES?2] 03:32:19.350

Seleccionar doc Doc de solicitud portabilidad

Saleccionar archivo | Ningin archivo seloc:



e) Seleccionar el botén ENVIAR. Con este Ultimo paso, la venta ya se encuentra ingresada.

. 1-6996843110 4+ 8 Q @ 4 idemiscste P 4
| Revissr | Verificar m TSQ  Cancelarpedide  Generar documento
N de Pecido . mum_ Estado + Pendients ¥ CusifcscknScoreFio [Uoe
Modatidad de Venta. m |¥  CusmgeiCiome [BH13668 @ Focha Agendada Cuasiticacién Score Méwil [
Método deo Envie  Visita Tecnica 4 N° de Serie CI : Estado del Tramite  TEQ aprobado. ¥ Sakdo Limite Crédito Fio: [§72.010
Tipo Portade  No Portado - VentaF ¥ Estado N* de Saria C1 |V : DOCUMENTO Motiva ¥ Saldo Liimite Crédito Mavil |:
Tioo de Pedidos Pedidodaventss | ¥ Subtipo Cuenta: :[ Creado-« [10N22017 18181 Deuda Rut [$4.900
Etaps: Ovien '®  Cuentade Servicio: (556135565001 [ Focha de Modificacién. [14/02/2017 161631 Deuda Domiciio: [§0°
m@! Direccidn de Servicio: [APOQUINDO AV 460 Voncimiento' [140272017 161631 | Deuda Rut Castigada [$0
CansideVentas: A6 | CusntadeFacturacién: (3065106084 ® Contexto de Etado. |5 order lnos arm Pago Up Front. [§0
e 8 o i | - Wi
Pago Upfront Primera Boleta Fenta Mensust: [T
Generar Boleta/Factura Online. [ fut Deuda Domiolic I‘—'




CONTEXTO

Este paso es crucial puesto que independiente de que se hayan adjuntado los archivos en el

paso previo, no seran enviados al OAP si es que no se realiza el reenvio de documentos



1) Ingresar a Andes y luego Ingresar al pedido de venta cuya documentacion se desea
reenviar a la OAP ( 1-43309947395.



2) En Andes se visualiza el pedido en estado Completado, la portabilidad en estado

“Portado”y el botén reenviar documentos activos (Reenviar Documento)

|E\

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQ

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1187
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MANUAL DE VENTAS B2B

V—
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>

El Manual de Venta de Pequefias y Medianas Empresas tiene como objetivo entregar
informacion acerca de los procedimientos que se deberan realizar para ventas de Planes a

Clientes Empresa. El Manual PYME cuenta con tres categorias:

Criterios y normas Set de documentos Pasos que se deben

para realizar una para acreditar una realizar durante y



venta. venta. después de la venta.

A continuacion revisaremos algunos puntos que se encuentran contenidos en el manual

de ventas.

EVALUACION COMERCIAL

La Evaluacién Comercial es un proceso que se utiliza para determinar el valor de una
Empresa. Con ello, podemos conocer cudl es el nivel de riesgo y crédito que tiene el RUT
consultado y con esto determinar un limite de endeudamiento tanto para contratacion de

servicios, como para adquirir equipos bajo modalidad de arriendo.

Dentro de la Evaluacion Comercial, también se considera la acreditacién de identidad tanto
de la Empresa en si como de el o los Representantes Legales. Esta acreditacién, busca
validar la identidad de la empresa por medio de la verificacion de la cédula de identidad,

ROL tributario, escritura o certificado de constitucién, etc.

Acreditacion del Cliente _

Acreditacion Inicio de Actividades Como primera opcién para verificar la acreditacion del cliente, es que
cuente con iniciacion de actividades, consulta que se realiza de manera directa en www.SIl.cl, con el RUT
de la empresa contratante.

Campos relevantes para considerar:
a) Contribuyente presenta inicio de actividades: SI. En caso de indicar NO, la venta no podra ser
cursada.

b) Fecha de inicio de actividades: Fecha en la que comenzd a operar con Rol Giro Comercial y que
no debe ser inferior a 30 dias.

c) Algunas de las situaciones detalladas por Sll donde el cliente no podra contratar servicios:

e Término de giro



http://www.sii.cl/

e Comportamiento tributario Irregular
e (Cliente Inconcurrente

e Informacion reflejada en www.S|l.cl

IMPORTANTE
e | avalidacion de inicio de actividades no aplica para el o los representantes legales de la empresa.

e Desde febrero 2023, se considera valido solo la consulta en SlI, sin necesidad de adjuntar el Print
de pantalla.

Posterior a la validacion de Iniciacion de Actividades puedes solicitar la documentacion que el cliente o
no cliente posee en su Carpeta Tributaria para aplicar la evaluacién comercial.

Acreditacion de Ingresos —

e | a acreditacion de ingresos permite asignar al solicitante un monto de inversion para adquirir
servicios y equipos en modalidad de arriendo segln la segmentacion que el CRM le entregue. La
evaluacion del limite de crédito sera informada en el pedido de ventas directamente por el
sistema ANDES este determinara el valor del cargo fijo que podra contratar los clientes segun
segmento.

e Segmento o Clasificacion es un puntaje que se obtiene de diversos criterios o variables (y que
varfan segln empresa), que determinan el riesgo crediticio de los clientes para VTR,

e Unavez ingresado el pedido de ventas e ingresar a él, puedes validar los datos de Clasificacion
(Segmento) y Saldo limite de Crédito, estos datos los puedes identificar en el encabezado del
pedido, en la parte superior derecha, y este arroja la informacién dependiendo si es fija 0 movil.


http://www.sii.cl/

TABLA SEGUN SEGMENTO CALCULAR EL CREDITO DEL CLIENTE

Recuerda que el saldo en el limite de crédito considera cualquier concepto que genere renta mensual.
Los cargos por Unica vez no afectan el saldo. Si el saldo limita la oferta, explicar que en base a una
evaluacion comercial se ofrece la oferta comercial.

En caso de que el cliente contrate, puede actualizar a un plan de mayor valor.

SEGMENTO EMPRESAS (RUT > 50 MM)
Segmento Segmento

NEG LIBRE Accedeaventay | $300.000 NEG LIBRE Accedeaventay | $500.000
NEG CONECTADO | 2iendo de equipos eon0 000 NEG CONECTADO | 2riendo de equipos [e304 g

NEG VIVE No accede a equipo | $120.000 NEG VIVE No accede a equipo | $200.000
en arriendo en arriendo




TABLA SEGUN SEGMENTO CALCULAR EL CREDITO DEL CLIENTE

e Para clientes nuevos se debe sumar el cargo fijo de plan y la cuota de arriendo del equipo a
contratar.

¢ Para clientes que desean sumar lineas a su negocio, se debe sumar el cargo fijo del plan
vigente mas el del nuevo plan a contratar, la cuota del equipo en uso en caso de que mantenga
saldo pendiente y la cuota de arriendo del nuevo equipo en caso de adquirirlo.

e Para venta mixta (oferta Personas Movil + Negocios Movil), rige la politica de limite de crédito de
la oferta Negocios. En ninglin caso se puede sumar el limite de crédito Negocios con el de
Personas.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESCONEXION MOVIL

IMPORTANTE:

POLITICA DE VERIFICAR
ALCANCE . DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

1. Este procedimiento aplica a ejecutivos de Sucursales, Plataforma de
Retencion Canales Digitales, Plataforma de Contencién vy
Plataforma Anulaciones.



2.Aplica para clientes con servicios moviles.

3. Aplica para clientes persona.

POLITICA DE VERIFICAR
ALCANCE . DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

1. Esta atencion se puede brindar solo al Titular.

2.No es condicionante para la baja de servicios que el cliente presente
deuda por lo que NO SE DEBE USAR como argumento de retencion. Si se
debe sugerir pagar la deuda.

3.Se debe siempre informar que la baja de servicios, una vez realizada la
solicitud, es de 1 dia habil. NO SE DEBE indicar 24 horas habiles ni otro
plazo distinto.

4.Se debe siempre informar al cliente que el servicio movil se factura mes
vencido por lo cual la desconexion de la linea generara una ultima boleta
con el cobro de proporcionales desde el dia de inicio del ciclo hasta el dia
que se ingresa la desconexion.
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POLITICA DE VERIFICAR
ALCANCE a DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

1.Al momento de ingresar la desconexion debes considerar seleccionar si

la linea del cliente quedara como prepago (desmigracién) o sera
finalizada de forma permanente.

2. lgualmente debes saber que el numero telefonico no se pierde por lo que
NO SE DEBE USAR como argumento de retencion. Por regulacion el
ndmero entra en hibernacion (reserva):

* Ante una baja voluntaria: El niumero telefonico se reserva por 2 afos.

* Ante una baja involuntaria (mora): El niumero telefénico se reserva por
180 dias.
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POLITICA DE VERIFICAR
ALCANCE . DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

CONSULTA AL CLIENTE SI ES EL TITULAR DEL SERVICIO:

Consulta al cliente si es el titular de la linea en la que se desea realizar la
desconexion.

1.Si el cliente indica que es el titular, continta con el apartado GESTION.

2.Si el cliente indica que es un tercero usuario del servicio (y no
presenta poder notarial en la atencion presencial), informa que, por
resguardo, seguridad y segun lo estipulado por la regulacion vigente, esta
atencion se brinda solo al titular. Apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXXX; le informo que, por resguardo, seguridad y segun lo estipulado por
la regulacién vigente, esta atencién se brinda solo al titular del servicio.



PASO A PASO DESCONEXION MOVIL

Revisemos a continuacién el paso a paso de como realizar una desconexiéon moévil a través

del Front de Postventa:

@ Las imagenes que se muestran a continuacion son
referenciales.

Presiona sobre la imagen para ampliarla.

Paso 1: Ingresa a FDV —

Ingresa al Front de PostVenta (FPV) por medio del siguiente link https://fpv-
prod.clarovtrcloud.com con las credenciales de IDM.



https://fpv-prod.clarovtrcloud.com/

Claro®

|

Paso 2: Solicita el Rut y numero de serie —

Solicita al cliente su Rut y el numero de serie de su carnet de identidad

(0 numero de documento si el carnet es antiguo con formato AXXXXXXXXX)
para iniciar la atencion en el Front de PostVenta (FPV).

Ingresados los datos solicitados por el sistema presiona "Buscar”.

En caso de incovenientes con el nimero de serie revisa aqui las posibles
soluciones para el cliente.

L]
e P win Recamiae T Frpeiped CAL 1REEISE80 T ki Frisdod a8 Rodciied
Clano

Fun ETETA S (NgEERS b feisa del
A



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/331

Paso 3: Selecciona término de contrato e ingresa informacidon necesaria —

Una vez ingresado en el Front de PostVenta con los datos del cliente,
selecciona el botdn Término de Contrato para realizar la desconexion.

Al seleccionar el boton Término de Contrato, se debe completar el nimero
de teléfono del cliente (PCS) en el recuadro N° PCS de Operacion. Al ingresar
este dato, se autocompletaran automaticamente la informacion asociada al
cliente: plan actual, fecha de activacion y antigtedad.

Si el numero de teléfono ingresado no estd asociado al cliente o es
incorrecto aparecera una notificacion y se debe volver a ingresar el PCS.

Si el correo esta correcto y actualizado, continua con el punto 4.
Si el correo no esta correcto y se debe cambiar, se debe actualizar desde
la botonera de edicion del lapiz.




Paso 4: Ingresa el tipo de término y el motivo de desconexidon —

En el recuadro del costado derecho Término de Contrato selecciona el
Tipo de Operaciéon, el Motivo de Desconexién e ingresa una
Observacion.

Los tipos y motivos disponibles son los siguientes:

Tipo de Operacioén:

oDesconexién: Finalizacion de la linea que la deja sin servicios y no
desmigrada a prepago.

oDesmigracion: Finalizacion de la linea que la deja como prepago.

Motivos de Desconexién:

o Disconformidad con los productos y/o servicios

0 Cambio de Proveedor / Mejor oferta Competencia
o Peticion del Cliente

0 Postpago - Prepago

o Disponibilidad de equipos

0 Problemas economicos

0 Retencion

0 Servicio sin uso

o Problemas de cobertura4.2.

En la observacion detalla la solicitud del cliente y luego presiona Continuar.
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Paso 5: Validacion de Identidad _

En la pestafia de Validacidon de Identidad se encuentran disponibles dos
opciones para realizar la validacion del cliente: Validaciéon por biometria
facial o Validaciéon por biometria dactilar.

Debes seleccionar el método de validacion de identidad de acuerdo a tu
canal de atencion (Call Center validacion Facial, Sucursales validacion
dactilar).

Para Sucursales, solo en caso que no sea posible validar identidad
mediante biometria dactilar se debe validar mediante biometria
facial.

En el proceso de validacion facial el cliente recibira un correo con el paso a
paso para validar su identidad por medio de su rostro, por lo que debe tener
su carnet de identidad a mano y su teléfono, tiene 3 intentos para realizar
este tipo de validacion. Apdyate del siguiente script:



Sr(a) XXXX, le informo que recibird un correo para que pueda realizar la
validacién de identidad por medio de reconocimiento facial, por lo que es
recomendable que lo realice desde su teléfono con su carnet de identidad a
mano. Tiene un mdximo de 3 intentos para realizar esta validacién.

Importante: En caso que el cliente presente inconvenientes al intentar
validar identidad desde su teléfono movil, recomienda que pruebe
cambiando de navegador web en su celular.

Presiona Enviar Link para que el link sea enviado al correo del cliente.
Aparecera una notificacion al costado superior derecho.

a. Si el cliente NO logra validar de forma exitosa su identidad, presiona
en Validar en FPV lo que indicara el siguiente mensaje:

Informa al cliente que no es posible realizar la desconexion en esta atencion
debido que la validacion no fue exitosa y que la solicitud sera dejada sin
efecto. Apodyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que como no fue posible validar su identidad, esta
solicitud serd dejada sin efecto.

En FPV debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo Imposible validar
identidad.

Ademas, debes dejar el siguiente registro de atencion:
Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Termino de Contrato
Resultado: Imposible Completar

b. Si el cliente Sl logra validar de forma exitosa su identidad, presiona
Validar en FPV para confirmar la validacion facial. Luego presiona Aceptar.



Validacldn de identidad
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Paso 6: Confirmacion de la solicitud _

Una vez validada la identidad del cliente se mostrara en FPV la pestafna
Confirmacioén, donde debes revisar y validar que los datos sean correctos.
Si los datos estan correctos presiona Ingresar Solicitud.

IMPORTANTE: Si los datos no son correctos debes cancelar la solicitud y
volver a ingresar una nueva. NO DEBES retroceder con las fechas del
navegador para corregir los datos.

Una vez confirmada la solicitud aparecera el siguiente recuadro de resumen
con la desconexion realizada. Por ultimo, presiona Volver al Inicio.



INFORMA —

Una vez realizada la gestion informa al cliente que su solicitud ha sido
ingresada y que el plazo legal es de 1 dia habil. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que su solicitud de desconexién fue ingresada. Su
numero de solicitud es XXXX. Le cuerdo que el plazo legal para esta gestién es
de 1 dia habil.

REGISTRA:
Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Termino de Contrato
Resultado: Solicitud Completada

Registra la atencidn en Tipifica:

Sucursales: INICIO — CAC RETENCION MOVIL — SOLICITUD DESCONEXION
— COMERCIAL OFERTA — DISCONFORME CON OFERTA O PLAN.
Template:



- Nombre de quien llama
- PCS

« RUT

« Email

CONTINUE
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MODELO VENTA CAC PYME

VALIDACION:




ﬂ
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Clientes RUTs mayor a 50 millones

3. VALIDAR EN SERVICIOS
IMPUESTOS INTERNOS
(CONSULTAR SITUACION
TRIBUTARIA DE TERCEROS
(SI11.CL))

1.- ;QUE NECESITO PARA 2. VALIDACION DE
REALIZAR UNA COTIZACION? INFORMACION

+ Saber la cantidad de lineas a contratar.

* Solo requiere lineas o quiere asociar equipos.

* Tipo de equipos (si lo requiere)

* Rut de Empresay el Representante Legal (RRLL)
* Nombre de Empresay RRLL.

3. VALIDAR EN SERVICIOS
IMPUESTOS INTERNOS
(CONSULTAR SITUACION
TRIBUTARIA DE TERCEROS
(S11.CL))

1.- ;:QUE NECESITO PARA 2. VALIDACION DE
REALIZAR UNA COTIZACION? INFORMACION

* Si el cliente acepta la oferta, el ejecutivo debe validar vigencia de la cédula de
identidad del RRLL, visitando el link: Consulta vigencia documento (registrocivil.cl). Si
el documento se encuentra vencido o bloqueado, cliente debe regularizar la
situacion antes de continuar.

+ Solicita al cliente copia de la escritura, donde se identifique claramente al
Represente Legal y su poder de firma. La vigencia de este documento no debe ser
mayor a un ano.


http://registrocivil.cl/

3. VALIDAR EN SERVICIOS
IMPUESTOS INTERNOS
(CONSULTAR SITUACION
TRIBUTARIA DE TERCEROS
(S11.CL))

1.- ;QUE NECESITO PARA 2. VALIDACION DE
REALIZAR UNA COTIZACION? INFORMACION

a. Contribuyente presenta inicio de actividades.

b. Fecha de inicio de actividades cuya antigiedad no debe ser inferior a 90 dias.
C. Actividades Econdmicas vigentes (Giro).

d. Observacion: Corresponde a recomendaciones generales que entrega el Sll al

consultor de la situacion tributaria. (*)

(*) No seran objeto de venta aquellas empresas que registran observaciones tales
como: Cliente Comportamiento Irregular, Término de Giro, Declaraciones

Inconsistentes, entre otros.



0o
Servic de " o "
SI Empueston MiSll  Serviciosonline  Ayuda  Contacto

-
CONSULTAR SITUACION TRIBUTARIA DE TERCEROS

A traves g o513 cpodn, o 51T proporcions informadidn 3 for comtribuyenies respecto de sy STubcEn tributaria. Se M2neTd gua Loman coecomETl) Gl 28500 en quE 2
wencusriran, 3l momento de realzar B cosmulfa, v las sEusciones que deben er scluconsdsa. Junto con lo snteriod, perreits Mariar 3 squelas personas que whectlan
eperationds oan cenbritayribes do compartarteento tributif lragubir,

Nesmbee o Razdn Soclsl :  CLARO CHILE 520
RUT Contribipante : SETRIINK

Fucha de realizacin o i comsulti: 26-01-2034 08-23 hey

L il Jey g Aty &5 S}

[Fecha Se Tnicic o Acthdades- 0611~ 1798 ]

Contribayents sutanTads pan DeCaT3 § PAJIC S5 IMGUSINS & meneda autraniens: NO
Contribuyente & Empresa de Memer Tamabs (sogdn Ley 920.434) *: 0

[} ko wmgrenss du menor Eamafo, vegen i Ly &* H0L314 duf Mossions de Bconemss, Pemerts ¢ Tarmms, s cesfiom em farcan 0w nprasse snasies per werk ¢ serooon ¢ s scivadeden
i et e Gt W ERAdAE, S Ord egrERE (haits T AT 1)) seturlin ampiuin (el 300 y 23000 UF)) v medane empeei | See 39,001 v 100000 UF)

[ < e ]
Aatividades Cadign  Categoria  Alecta IVA Tocha
VENTA AL FOR MATOR, OF MATESIALES DF CONSTRLICCION, e
ARTICLCos OF FERBETR 45830T  Promern 5 103 2000
VINTA AL POS MATON 90 ERPITIALITADA AGDO0  Prirars = 1205 1999

[y S ——— T R p— PP TP S—

MI e P r—]

Coamn recomendscdn peneral, sermpie me s reahons Earaoioses geenishes o0 Dusisder sontrboyente, o G scossein veedicar, e e spcnees

it Sebabimehon. T el s immrens ¥ st U eciomaind Semmdericn ik ¥icarie o lns Bvern i vsaws sl Eotvice. Achuaals, s iensle
il it ¢l AT v 10 ACvelid eccndenicn GonaIgnadon o I Letuis & bika dud IBoER, CirreIGoRdat B verdedor o preilader del b
ulretshe

Paeu i (P (eagiar, e rernimiends shectisn o pagn G0N e nereative & vl siie 8 bavee el proveedis soosendn 8 reesre o BUT dul
wrrnnt ey del dne r-'!-n!u-ﬁll

ot v ey i s o dlemconeson b situacion informada en e comsulls, deleed comcorie s b
1-llaldd B1] carvanguariante s domiiia pars -mm.muu- wha it

Fstin dimvinibie e I leasidn del o Wb it masira, of jhadh sim RUT ol oo s
m“_imﬁ-m-mlmmhﬁh-huwﬁ-1qm;

RESPALDO EN ONE:

DOCUMENTACION PARA SUBIR EN ONE:

o Escritura de la empresa donde se identifique al o los Represente (s)

Legal (es) y su poder de firma.

o Cédula de Identidad del o los Represente (s) Legal (es) por ambos

lados.

e Cotizador con el detalle de la venta.



» En caso de Portabilidad, debe acompafiar la boleta / factura de la

competencia.
e Formulario Solicitud de Portabilidad.

» Correo de excepcion en aquellos casos que corresponda.

(Autorizaciones, descuentos especiales, etc).

POLITICA DE VENTA:

Ante ventas de Lineas Nuevas o Portabilidad con equipo en
arriendo a Cliente Nuevo o Cliente Claro que pertenecen al
segmento Pyme RUT mayor a 50 millones, aplican las siguientes

consideraciones:

Pueden contratar planes exclusivo Pyme (ejemplo: Plan Pyme L). En
aquellos casos donde el cliente solicite contratar un plan Empresa,
se deberad escalar los antecedentes con el KAM de Pyme para
evaluacion. Si este es aprobado, debera ser configurado en ONE

solo bajo el perfil de Jefe.

Plan 100GB > Plan 200GB > Plan 400GB >
Cdédigo ONE: Cdédigo ONE: Cédigo ONE:

- 07 2023 - ARR - - 07 2023-Plan - 07 2023-Plan
Plan Pyme S Pyme M Pyme L



- 07 2023 - EP - Plan
Pyme S

Plan 600GB >

Cddigo ONE: Plan Libre > Cédigo ONE:

- 07 2023-Plan - 07 2023-Plan Pyme Premium Pro
Pyme XL Libre

El cliente puede adquirir el equipo bajo modalidad de compra. Si
desea contratar con equipo en arriendo, debe pagar PIE + Cuotas.

No aplica subsidio para equipos.

El cobro de PIE para aquellos negocios que consideran equipos en
arriendo, debe ser gestionado directamente en ONE. En caso de no

quedar reflejado, debe escalar a Andrea.proboste@ext.clarovtr.cl

Sugiere al cliente adquirir los equipos bajo compra y aprovechar los
beneficios de pago con Tarjeta Bancaria sin intereses, segin banco

en convenio.

CONTRATACION DE EQUIPOS EN ARRIENDO:

TOMA EN CUENTA


mailto:Andrea.proboste@ext.clarovtr.cl

Para conocer el valor de PIE + Cuotas a pagar por el cliente, debes
realizar la cotizacion directo en ONE:

Al crear la Orden de Venta, dentro de la pantalla de Configuracion de
Producto, se deben completar los siguientes campos:

e Tipo de adquisicidn: Selecciona la modalidad “Arriendo” (PIE + Cuotas
con cargo a la Factura), “Compra” (Cliente paga el valor full del equipo).

e Marca. Selecciona la Marca del equipo solicitado por el cliente.
e Modelo. Se sugiere buscar el modelo por SKU.

o Porcentual de Subsidio: Siempre debe estar en 0. (En caso de
ingresar algun valor diferente, la venta sera rechazada)

o Cantidad de pagos a plazo: Numero de cuotas en las que el cliente
cargara la diferencia del valor equipo. Estas deben ser 12, 18 o 24
cuotas.

Finalmente, debe “Validar” y “Calcular” para conocer los valores.
COTIZACION DE EQUIPOS:

A.- PIE Cargo de Activacion: Este monto debe ser cancelado por el cliente
de forma inmediata, ya sea con Tarjeta de Crédito o Débito.

B.- AS Cargo de Activacion de Equipo: Muestra las cuotas que pagara el
cliente en su facturacion.Ejemplo:

Monto de la cuota 1 de 18.

Suma de las 17 cuotas restantes.
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REGULARIZACION DE COBRO:

El pago por concepto de PIE o por valor full de los equipos, NO
corresponde a un abono a la cuenta del cliente como “saldo a
favor”, sino un cargo que debe ser facturado de manera inmediata,
para ello debes:- Solicitar impactar saldo a la cuenta financiera y
emitir factura. Para ello debes enviar un correo a Andrea Proboste

(andrea.proboste@e.clarovtr.cl) con los siguientes datos:

Venta Nueva (Pago Valor Full):

» Asunto: Venta PyME CAC - Pago Equipo valor Full


mailto:andrea.proboste@e.clarovtr.cl

» Cuerpo de correo:iImpactar monto en ONE y emitir factura

manual por concepto Compra Equipo. (Incorporar Formulario

Solicitud Factura).

Venta Portabilidad (Pago PIE):

» Asunto: Venta PyME CAC - Pago PIE + Cuotas

e Cuerpo de correo:Impactar monto en ONE y emitir factura por

concepto de PIE Equipo.Cuenta Financiera: 2XXXXXXXXPerfil de
Facturacion: 2XXXXXXXX

NOTA: En ambos casos, se debe adjuntar: Se debe adjuntar guia de
despacho del equipo (indica serie), “Constituye Venta”.

Adjuntar comprobante de pago (Voucher)

« EMISION DE FACTURA

e Formulario solicitud FACTURA: completa los datos que

corresponden en la columna 2.

TR m

Rut del cliente Con puntos, con guion

. - . datos del cliente si no los da, se escribe: SIN
Direccién del cliente

DIRECCION



Correo electrénico del cliente usarminusculas@xxXxxxxxx.cl

Comuna del cliente XXXXXXXXXX
Ciudad del cliente XXXXXXXXXX
Giro Informacion que indica Sl

Factura - Boleta o Guia de
Solo N° del documentos
referencia

Fecha Emision factura -
boleta o Guia de referencia XX-XX-2023

separa por GUION:

Monto Neto Nota de crédito
Monto neto sin puntos
o Factura:

Motivo anulacion -
XXXXXXXXXX
descuento o facturacion:

Desde El Cédigo Hasta La Descripcion
Producto:
Completa Del Producto Tal Como En La Guia.

OTRAS CONSIDERACIONES:

Correo de excepciones:


mailto:usarminusculas@xxxxxxxxx.cl

Dada la politica de Venta y Auto Excepcion, ya no se requiere

derivar una venta a excepcionespyme@clarovtr.cl, al tratarse de

clientes RUT mayor a 50 millones. Sin embargo, la casilla se

mantendra activa, para apoyar la evaluacién de negocios que la

tienda considere de riesgo.Para este ultimo caso, recuerda adjuntar

para validacién del negocio:

Escritura de la empresa donde se identifique al o los

Represente (s) Legal (es) y su poder de firma.

« Foto o fotocopia clara de cédula de Identidad del o los

Represente (s) Legal (es) de la empresa, por ambos lados.

» Cotizador con el detalle de la venta que deseas realizar.

« En caso de Portabilidad, debes acompaniar |la boleta o factura

de la competencia.

o Acreditaciones: adjuntamos un

resumen de cémo debe

acreditar un cliente, dependiendo si estamos frente a la

contratacion de lineas nuevas o lineas portadas.

PORTABILIDAD LINEA NUEVA

Cédula de Identidad del cliente. Este documento debe
estar vigente y sin bloqueos. Para el caso de cédulas
extrajeras, estas deben indicar “Residencia Definitiva”.

Escritura o constitucion de empresa, o Extracto donde
se identifica el o los RRLL. El documento debe incluir
el poder que cuenta el RRLL de Celebrar Contratos.

Cotizador vigente

Pestafia “Cotizador” debe describir el detalle de la
oferta entregada al cliente. (Plan + Equipos)

Solicitar boleta / factura de la competencia con_al
menos 2 meses de antigliedad en la compafiia
donante. (60 dias)

Cédula de Identidad del cliente. Este documento debe
estar vigente y sin bloqueos. Para el caso de cédulas
extrajeras, estas deben indicar “Residencia Definitiva”.

Escritura o constitucion de empresa, o Extracto donde
se identifica el o los RRLL. EI documento debe incluir

el articulo donde se especifica la facultad de Celebrar
Contratos el RRLL.

Cotizador vigente

Pestafia “Cotizador” debe describir el detalle de la
oferta entregada al cliente. (Plan + Equipos)


mailto:excepcionespyme@clarovtr.cl

CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

¢Cual es la antiguedad requerida de inicio de actividades en el Servicio de Impuestos

Internos para que un cliente PyME pueda contratar servicios en Claro?

O Superior a 90 dias

O 15 dias

O 30 dias

O Superior a 60 dias
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SERVICIO TECNICO MOVIL

s

ALCANCE:

v/ Esta solicitud se puede entregar al Titular o al usuario del

servicio.

v/ Este procedimiento aplica solo para Sucursales.



v/ Call Center y Canales Digitales deben informar al cliente sobre
este procedimiento, indicando que debe ingresar el equipo a

Servicio Técnico en una Sucursal. Apdyate con el siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que el ingreso de equipo a Servicio Técnico se
realiza de forma presencial en una Sucursal. Debe considerar que el
equipo debe estar dentro de la garantia, y no debe presentar dafios
atribuibles a un mal uso. En caso contrario, tiene la opcién de
ingresarlo de igual forma, pero con un costo asociado. Recuerde
respaldar sus datos, ya que la informacién del equipo podria ser

borrada en Servicio Técnico.

POLITICA DE ATENCION:

SOBRE LA VIGENCIA DE LA GARANTIA:

a) Vigencia de la garantia (se considera desde la fecha de compra o

habilitacion de la linea).

Equipos

Equipos Nuevos

refaccionados

Equipos 12 meses 6 meses

Accesorios 6 meses 3 meses



Garantia a la
. 3 meses 3 meses
reparacion

Consideraciones:

*Consolas y Accesorios Sony/Nintendo, es de 12 meses, desde la

fecha de venta.

*Video Juegos Sony/Nintendo, es de 6 meses (180 dias), desde la

fecha de venta.

b) Cobertura de la garantia:

v/ Los equipos que se encuentren dentro del periodo de vigencia
de la garantia.

v/ La garantia cubre fallas asociadas a defectos de fabrica, ya sean
de software o hardware, excluyendo las partes cosméticas del
equipo.

v/ Condiciones particulares establecidas en la pdliza de garantia

entregada con cada equipo.

c) Exclusiones de la garantia:

v/ Equipos donde la falla se asocie a mala utilizacion por parte del

cliente.



v/ Equipos que presenten golpes, quebraduras o fisuras en su
estructura externa, demostrando utilizacion inadecuada.

v Equipos que presenten indicios de humedad o liquido.

v Equipos dafiados por utilizacién de accesorios (cargadores,
manos libres, cables, etc.) no autorizados por el fabricante.

v/ Adicionalmente las exclusiones indicadas en la pdliza de garantia

entregada junto a cada equipo.

CONDICIONES DE INGRESO:

REQUISITOS Y INFORMACION
CONDICIONES CONDICIONES DEL L
VALIDACION DEL RELEVANTE AL
GENERALES EQUIPO
CLIENTE INGRESO

Pueden ingresar a servicio técnico los equipos que cumplan las siguientes
condiciones:

v/ Importados y comercializados por Claro Chile S.A. o por alguno de sus
distribuidores autorizados.

v/ Equipos dentro y fuera de garantia (segun lo establecido en politica
vigente) y establecido en apartado equipo sin garantia.

v/ Equipos de Clientes que no hayan sido comercializados por Claro, pero
que se estén usando su equipo con un plan/linea de Claro.

REQUISITOS Y INFORMACION
VALIDACION DEL RELEVANTE AL
CLIENTE INGRESO

CONDICIONES CONDICIONES DEL
GENERALES EQUIPO

RE



v/ Equipos que se encuentren libre de bloqueos por robo o extravio.

v/ Equipos que NO tengan activado buscar mi iPhone o proteccion antirrobo
de Google IMEI siempre debe estar visible en el equipo.

v/ No se deben ingresar accesorios como carcasas, memorias, simcard, lapiz
optico, colgantes, micas (en caso de que la falla sea asociada a la pantalla),

entre otras.

v/ Revisar visualmente el equipo revisando sellos de agua, cosmética, anotar
golpes, ralladuras, curvaturas, para registro en la orden de ingreso y posible
reparacion fuera de garantia.

REQUISITOS Y INFORMACION
CONDICIONES CONDICIONES DEL .
VALIDACION DEL RELEVANTE AL
GENERALES EQUIPO
CLIENTE INGRESO

Requisitos por Tipo de Cliente:

Tipo de
cliente

Requisitos

1. Titular de la cuenta

Postpago 2. Usuario del equipo, siempre que el equipo no presente blonqueo por
robo o extravio.

Prepago
1. Cliente prepago a través del portador del equipo, con copia de la

boleta de compray siempre que no presente bloqueo por robo o
extravio.

RE




1. Através de su representante legal.

2. Através del usuario del equipo, siempre que no presente bloqueo por
robo/extravio.

Empresa

Validacion del Cliente:

v/ Valida identidad del titular via Autentia o EID Equifax luego, ingresa en la
interaccion de One el codigo de la validacion exitosa. Si la solicitud es de un
Tercero, se le debe realizar validacion de identidad a través de Acepta y

llamada al titular, para realizar validacion por EID Equifax.

REQUISITOS Y INFORMACION
CONDICIONES CONDICIONES DEL . RE
VALIDACION DEL RELEVANTE AL
GENERALES EQUIPO L
CLIENTE INGRESO

v/ Se debe realizar siempre el registro de orden en ONE y TSAS3.

v/ Siempre se debe adjuntar la acreditacion de la fecha de activaciono
Clientes postpago Print con fecha de contrato ONE (debe ser enviada impresa

al laboratorio)
o Clientes prepago: Boleta de compra donde aparezca la fecha de compra del

producto o Print de ONE con fecha de activacion, o fecha de salida SAP (debe

ser enviada impresa al laboratorio).

v/ Es obligatorio anotar siempre un numero de contacto del cliente y e-mail.



En caso de que sea el mismo numero que esta ingresando a SSTT, se debe
anotar igual.

v/ La entrega de equipo en préstamo esta solo disponible para clientes
Postpago y esta sujeto al stock de este tipo de equipos en Sucursal. Debes
entregarlo solo en los casos que el cliente explicitamente lo solicite.

v/ Enlos casos que el cliente solicite equipo en préstamo, Y no dispongamos
de stock, el cliente podria solicitar explicitamente el descuento por dias sin

equipo, puedes ofrecer esta alternativa, siempre y cuando no presenta trafico
en el periodo que el equipo esta en Servicio Técnico.

v/ Cliente prepago NO pueden acceder a préstamo de equipo.

v/ Cuando se entregue un equipo en préstamo debe generar un Contrato de
Comodato de Equipo en Préstamo, entregandole una copia al cliente vy
adjuntar al Gestor Documental de One, firmada por el cliente. Si la persona
que recibe el equipo en préstamo no es el titular de la cuenta, se debe
adjuntar la validacion de identidad hecha al titular y al tercero.

v/ Indicar condiciones y valor de multa por no devolucion del equipo en
préstamo. El plazo y valor se individualiza en el contrato de comodato.

v/ Informar al cliente llevar consigo la orden de servicio al momento del retiro
del equipo en sucursal. Si no tiene la orden, solo puede retirar el titular.

v/ Siempre La orden de ingreso, la orden de entrega, los documentos
indicados en el procedimiento equipo préstamo deben quedar firmadas por
el cliente y este respaldo debe quedar registrado en el gestor documental de
ONE.



REQUISITOS Y INFORMACION
VALIDACION DEL RELEVANTE AL
CLIENTE INGRESO

CONDICIONES CONDICIONES DEL
GENERALES EQUIPO

Garantia Legal 3x6, aplica para todo producto nuevo, establece que dentro de
los 6 meses (dias corridos) contados desde que se haya recibido el producto,
este presenta falla de fabrica (no imputable al cliente), el cliente tiene la
opcion de elegir entre 3 alternativas, estas son: reparacion gratuita, cambio
por el mismo producto o devolucion de dinero, para mayor informacion
pincha aqui

REQUISITOS Y INFORMACION
CONDICIONES CONDICIONES DEL L
VALIDACION DEL RELEVANTE AL
GENERALES EQUIPO
CLIENTE INGRESO

El plazo de reparacion tiene una duracion maxima de 15 dias habiles (lunes a
viernes), Se entiende como el tiempo transcurrido desde que el cliente
ingresa el producto en la sucursal y que tiene un diagndstico, reparacion o
resolucion de este diagnostico, y se encuentra disponible esta solucion en la
sucursal.

RESPONSABLE DEL INGRESO A SERVICIO TECNICO:

El ejecutivo debera realizar diligentemente todas las revisiones y registros
necesarios para la atencion de servicio técnico, de acuerdo a lo solicitado en
la orden de ingreso vy las politicas de servicio técnico.

El administrativo de bodega, debera validar siempre el correcto ingreso del
equipo a servicio técnico, realizando diligentemente las validaciones
necesarias previo a la aceptacion del ingreso bodega.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/401

DEBES SABER:

COSTO DE CONTACTO CON EL EQUPOS VENDIDOS REGISTRO

- . CC
DIGNOSTICO CLIENTE POR RETAIL FOTOGRAFICO

L/

v/ Si hay un presupuesto involucrado y éste es rechazado o no se logra
contactar a Cliente, se realizaran cargo de revision del equipo ($3.500 CLP),
de acuerdo a lo establecido en el apartado equipo sin garantia.

COSTO DE CONTACTO CON EL EQUPOS VENDIDOS REGISTRO

= . CC
DIGNOSTICO CLIENTE POR RETAIL FOTOGRAFICO

L/

Cliente debe proveer un numero de contacto y correo electréonico valido en la
orden de servicio ingresada en TSA3, lo anterior para notificar al cliente, en

las siguientes ocasiones:

v/ Para autorizar el presupuesto de la reparacion de su equipo fuera de
garantia.

v/ Para indagar la falla indicada por el cliente al momento del ingreso del
equipo a servicio técnico, en el caso que no se encuentre 0 no pueda ser
replicada.

v/ Sera notificado al momento que la orden de servicio tenga una resolucion
y esté disponible en Sucursal.



v/ Sino es posible ubicarlo, el equipo se devolvera en las mismas condiciones
en que ingreso.

EQUPOS
COSTO DE CONTACTO CON EL REGISTRO
VENDIDOS POR

DIGNOSTICO CLIENTE FOTOGRAFICO
RETAIL

Ejecutivo debe validar si el equipo fue comprado en Claro Chile o en Retail, ya
que al aplicar la garantia legal 3x6 estos tienen diferentes resoluciones e

informes, segun se detalla:

v/ Equipo Claro: ante una resolucion de cambio 3x6 aprobado o devolucion
de dinero aprobada, el equipo defectuoso queda en laboratorio para iniciar el
proceso de reversa. Informe queda disponible en TSA3, para ejecutar en
sucursal de acuerdo a la resolucion.

v/ Equipo Retail: Informe técnico GGTT Aprobado, se devuelve equipo a
cliente para que este realice la gestion de cambio, devolucién de dinero en la
tienda donde lo adquirio. Precaucion al ingreso de la Orden de Servicio.

v/ Dentro de la Orden de Servicio (ODS) en TSA3, se debe elegir, en el listado
de fallas, si el cliente desea hacer valer la Garantia Legal 3x6 seleccionando
una de las siguientes alternativas: cliente solicita reparacion 3x6, cliente
solicita cambio de equipo 3x6 o cliente solicita devolucion de dinero.

v/ Para equipos de Grandes Tiendas (GGTT) que se ingresen a Servicio
Técnico, al momento de crear la ODS en TSA3, se debe seleccionar en el
listado de fallas la opcion “Validacion GGTT”, con el fin de generar el informe
técnico para ser presentado en la tienda comercial.



COSTO DE CONTACTO CON EL EQUPOS VENDIDOS REGISTRO
DIGNOSTICO CLIENTE POR RETAIL FOTOGRAFICO

v/ Ante todo, evento el ejecutivo de atencion debera frente al cliente tomar
fotos, 6 como minimo (frontal, trasera y de los 4 bordes), las fotos deben ser
tomadas a todo equipo que ingresa a servicio técnico independiente si el
equipo esta en buenas condiciones o no, debe adjuntar a TSA3 la foto
(frontal, trasero, laterales) y resguardar las anteriores.

v/ En caso de un reclamo y no contar con las fotos, servicio técnico movil no
se hara responsable y sera la sucursal quien deba tramitar la solucion al
cliente.

C(



Imagenes de equipos telefénicos:

Sustancia visible

Imagenes de consolas:

Carcasa trizada aberturas y raspados

Carcasa trasera con raspado por caidas Golpes en pantalla, dejando negro o rayas
en el LCD.
COSTO DE CONTACTO CON EL EQUPOS VENDIDOS REGISTRO
DIGNOSTICO CLIENTE POR RETAIL FOTOGRAFICO

Se debera informar al cliente que puede realizar la consulta del estado de su
equipo en los siguientes canales de atencion.

v/ Consulta el estado del equipo pinchando aqui

v/ Llamando al 103 desde su celular o al 800 171 171 desde red fija.

v/ Sucursales de Atencion al cliente.


https://reclamos.clarochile.cl/servicio-tecnico

RETIRO DE EQUIPO DE SERVICIO TECNICO:

N A L R L SR T

CONTRATO
EQUIPO REVISA SI FUE UN EQUIPO EN
z COMODATO, CON C
INGRESADO A ENTREGADO UN PRESTAMO, S0 B R
SERVICIO TECNICO EQUIPO EN REALIZA LA '
. L L REGISTRAR LA TE
ESTA DISPONIBLE PRESTAMO. DEVOLUCION EN

DEVOLUCION DE

mARA RETInA ~Anie

a. Ingresa a http://tsa3.cellstar.cl/index.php con tu usuario y contrasefa.

b. Presiona en ODS, y luego en Consulta ODS.

c. Ingresa con el numero de ODS proporcionado por el cliente o con su Rut
para ver el estado de la solicitud.

d. Revisa que en el estado actual de la solicitud indique “Disponible en
Sucursal”.

e. En la Orden de Servicio vendra la copia de la boleta por el pago del
presupuesto emitida por el Centro de Servicio Técnico, siempre y cuando el
cliente haya aceptado el presupuesto y pagado dicho monto.

TR R Y SR T L R A TR T

CONTRATO
EQUIPO REVISA SI FUE UN EQUIPO EN
a COMODATO, CON C
INGRESADO A ENTREGADO UN PRESTAMO, <L F. B
SERVICIO TECNICO EQUIPO EN REALIZA LA '
. . L REGISTRAR LA TE
ESTA DISPONIBLE PRESTAMO. DEVOLUCION EN

DEVOLUCION DE

mARA ARETIAA ~Anie

a. Revisa en CRM One, en Productos Asignados, si el cliente tiene cargado el
item "Equipo en Préstamo”.

b. Verifica en las interacciones el modelo del equipo entregado como
préstamo al cliente. Para ello, revisa la pestafia “Historial” de la Pagina
Principal de Interaccion.


http://tsa3.cellstar.cl/index.php

e i e e

ENTREGARON UN CONTRATO

EQUIPO REVISA SI FUE
EQUIPO EN COMODATO, CON
INGRESADO A ENTREGADO UN .
, PRESTAMO, EL FIN, DE
SERVICIO TECNICO EQUIPO EN
B , REALIZA LA REGISTRAR LA
ESTA DISPONIBLE PRESTAMO. p 2
DEVOLUCION EN DEVOLUCION DE

AARA ARFETIRA

a. Revisa que el equipo en préstamo regrese en buenas condiciones, sin
dafos visibles y sin cuentas asociadas.

b.Realiza una orden en One, para la devolucion del equipo en préstamo. Para
ello, busca al cliente en One.

c. En Valor de Identificacion ingresar el RUT del cliente sin puntos ni guion.
d. Presiona en Buscar Ahora.

e. Marca al cliente del pool entregado.

f. Presiona el boton Seleccionar.

g. Trae el PCS del cliente a contexto y selecciona los topicos de la orden:

Motivo 1: Solicitudes Técnicas

Motivo 2: Falla de Equipo

Motivo 3: Préstamo Equipo

Resultado: Se genera Orden
Presiona el boton "Accién”

h. Selecciona la suscripcion de la lista de productos asignados y presiona
Iniciar Orden.

i. Completa los datos solicitados segun tu canal de atencion y presiona
Evaluar. Si el estado de evaluacion es positivo, como muestra el ejemplo,



presiona Siguiente, para continuar con la orden.

j. Selecciona en la Razdn de la Orden “Reparacion de Equipo” y deja una Nota
en el «Texto de la Razon» con la siguiente informacion:

Selecciona el reason code de "REPARACION DE EQUIPO”

TEMPLATE: Cliente realiza devolucion de equipo préstamo, Marca XXxxxxX,
Modelo xxxxxxx, IMEl xxxxxxxx. Firma anexo contrato comodato devolucion
de equipo reemplazo.

Presiona Siguiente para continuar con la Orden.

k. En la pagina Subproductos Incluidos, para eliminar el equipo en préstamo,
se debe posicionar donde se encuentran los servicios activos, selecciona el
atributo "Equipo en préstamo" y presiona el boton “Borrar”. A continuacion,
presiona Siguiente en el costado inferior derecho (luego de recibir el equipo
en préstamo, debes entregarlo inmediatamente al Administrativo de Bodega).

I. Continua la orden hasta llegar a la pestafia documentos, y selecciona todos
los items.

m. Luego presiona en la pestafa Precios y selecciona en el costado inferior
derecho de la pantalla la opcion Enviar.

n. Una vez enviada la Orden aparecera el numero que identifica la gestion
realizada.

0. Registra la devolucion del equipo en préstamo en One bajo los siguientes
topicos de interaccion:

Motivo 1: Solicitudes Técnicas

Motivo 2: Falla de Equipo

Motivo 3: Préstamo Equipo

Resultado: solicitud completada



LR R R T I

EQUIPO
INGRESADO A
SERVICIO TECNICO
ESTA DISPONIBLE

AnARA ARFETIRA

REVISA SI FUE

ENTREGADO UN

EQUIPO EN
PRESTAMO.

I L L I T P e

UN EQUIPO EN
PRESTAMO,
REALIZA LA

DEVOLUCION EN

~Anie

CONTRATO

COMODATO, CON C
EL FIN, DE
REGISTRAR LA TE

DEVOLUCION DE

El cliente debe firmar el anexo de Contrato Comodato de Devolucién de
Equipo, el cual debe ser adjuntado al Gestor Documental de One, este

documento avala la recepcion del equipo de préstamo.

DEVOLUCTON DE EQUIPO

Por este acto. al CLIENTE enirega y hace devolucidn a Clare Chile S A o equipo eniregado a thulo de

comodato, conforme o sefalado en el ANEXD (1)

Marca Eribreg a

) Rt

Coolor Fecha

bmim Sucural

Cargacor -8 NO

Esta descripoidn da squpo(s) una vez aceplada y suscrita por Claro Chile S A | lorma parte del contrato
do comodato de equipo lerminal movil de reemplaro adunio 8 este lomuiano y que of suscriplor
declara habet eido y entendico

Claro Chile 5.A

NEYIen o e

EQUIPO
INGRESADO A
SERVICIO TECNICO
ESTA DISPONIBLE

mARA AR A

REVISA SI FUE
ENTREGADO UN
EQUIPO EN
PRESTAMO.

Firma Cliante y hualla
CONTRATO
UN EQUIPO EN
, COMODATO, CON
PRESTAMO,
EL FIN, DE
REALIZA LA

DEVOLUCION EN

A~

REGISTRAR LA
DEVOLUCION DE



a. Selecciona el Caso desde la pestafia trabajo, ubicada en la pantalla
principal de interaccion del cliente (presiona el hipervinculo con el numero
del Caso).

b. Una vez abierto el Caso, presiona en "Flujo de trabajo" del menu superiory
luego selecciona "Recuperar".

c. Traslada el Caso a la carpeta por defecto. Selecciona la carpeta a la que
trasladas. Presiona botén "aceptar”.

d. Ingresa a tu carpeta personal a la que trasladaste el caso que vas a
trabajar y despliega la lista de Casos asignados.

e. Abre el Caso.

f. Al entregar el equipo al cliente, se debe cerrar el Caso. Para realizar esta
accion, con el Caso abierto se debe presionar el boton "Cerrar Caso".

g. Luego se debe seleccionar los topicos de resolucion, que indican como se
resolvio el Caso, segun la informacion que se encuentra en TSA, ingresa las
notas del cierre del Caso y presiona boton "Cerrar Caso".

h. Registra en One una interaccion de la gestion realizada. Para ello, utiliza los
siguientes topicos:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones al Contrato

Motivo 3: Cambio de Equipo

Resultado: Imposible Completar



e i e e B e

CONTRATO

EQUIPO REVISA SI FUE UN EQUIPO EN
= COMODATO, CON
INGRESADO A ENTREGADO UN PRESTAMO, S S R
SERVICIO TECNICO EQUIPO EN REALIZA LA
. , L REGISTRAR LA
ESTA DISPONIBLE PRESTAMO. DEVOLUCION EN

DEVOLUCION DE

AARA ARFETIRA ~Anie

a. Para entregar el equipo al cliente y cerrar la Orden de Servicio en TSA3,
presiona ODS y Retiro Equipo.

b. Busca la Orden de Servicio Técnico ya sea por el N° de ODS o por el Rut
del cliente.

c. Se desplegara un campo de busqueda en donde podras buscar el equipo y
apareceran los datos principales del equipo y cliente, entre otros:

* Informacion del equipo
* Informacion del Cliente
* Reparaciones

» Costos y Subsidios

d. Antes de entregar el equipo deberas completar los datos del formulario de
entrega y chequear los accesorios que entregas al cliente. Presiona Entregar
Equipo al Cliente.

e. El cliente debe firmar la conformidad en la ODS al momento de retirar el
equipo, esta copia debe ser entregada al back de Servicio Técnico o quien
cumpla esa funcion. Ademas, se debe subir al Gestor Documental de One.

f. Si'la resolucion del caso fue un cambio de equipo debes ingresar los datos
del equipo entregado al cliente.g. Si la resolucion del caso fue una devolucion
de dinero, debes ingresar la nota de crédito con que se efectué esa
devolucion de dinero.



e i e e B e

CONTRATO

EQUIPO REVISA SI FUE UN EQUIPO EN
= COMODATO, CON
INGRESADO A ENTREGADO UN PRESTAMO, S S R
SERVICIO TECNICO EQUIPO EN REALIZA LA
. , L REGISTRAR LA
ESTA DISPONIBLE PRESTAMO. DEVOLUCION EN

DEVOLUCION DE

AARA ARFETIRA ~Anie

a. Para clientes postpago, informa que el cobro del diagndstico se realizara
con cargo a su boleta por un monto de $3.000 + IVA = $3.570. Este cobro, al
ser realizado de forma centralizada una vez al mes, puede aparecer reflejado
en su boleta siguiente 0 maximo en la boleta subsiguiente.

b. Para clientes prepago, se les debera efectuar el cobro mediante el medio
de pago disponible en Sucursal, emitiendo dicha boleta via ACEPTA por un
monto de $3.000 + IVA = $3.570. Para esto, solicita al Administrativo de
Bodega que genere dicho cobro segun lo siguiente:

GENERACION DE BOLETA EN ACEPTA:

Para un correcto registro del pago de diagnodstico, deberas ingresar la
informacion como se detalla al momento de la generacion de la boleta en
ACEPTA:

+ Campo Codigo Producto: debes ingresar Diagnostico ODS XXXXXX

» Detalle: Diagnostico fuera de garantia, ODS XXXXXX, IMEI XXXXXXXXXXXX

CONTINUAR

TE
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CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

POLITICAS DE ATENCION:




« Cuando el cliente lo solicita proactivamente.

« Por un inconveniente en sus servicios de Internet y/o TV y que derive
en una reparacion técnica, siempre y cuando el cliente cuente con
servicios de internet instalados en su domicilio. Si el cliente tiene
inconvenientes técnicos y cuenta con SMA, se debe ofrecer el Cambio
de Tecnologia en 1lera instancia, sin adherencia al procedimiento

técnico respectivo.

* Cliente tiene cargado SMA de cambio de red.

« Por actualizacion de promocién, siempre y cuando se muestren
productos de Fibra en la direccion. Para confirmar que el cliente es
migrable la referencia debe ser que tenga habilitado el boton de

Cambio de Tecnologia.

IMPORTANTE:

IMPORTANTE BENEFICIOS DEBES SABER

Antes de ingresar u ofrecer el cambio de red, siempre debes validar en
Productos Instalados que la promocion tenga el boton de Cambio de
Tecnologia en verde para poder ingresar el cambio.

Si es por Actualizacion de Promocion, el botdon de “Cambio de Tecnologia”
debe estar habilitado en Andes para poder realizar el Cambio de Plan +



Cambio de Tecnologia, esto como manera de discernir cuando el cliente es
migrable.

Ejemplos de como distinguir:
+ Cambio de Promocion CON Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.
+ Cambio de Promocion SIN Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.

Para ejecutar el Cambio de Promocion + Cambio de Tecnologia debes pinchar
en el Botdn de "Actualizacion de Promocion”y seleccionar siempre un Plan
finalizado en “f” (segun el plan elegido por el cliente y disponible en Ia
oferta comercial).

Cambio de Promociéon CON Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.

Productos Instalados 4ded o

Modificar Desconectar Reanudar I Actualizar promocmn I Reset / Refresh
Cambio de tecnologia -

i S 4 Esta: o [ n del Product: Marca ate,

o Internet Stock Claro Activo Internet CLARO Promociones f

o Equipo Activo CajaMTA/CM CLARO Otros Fijos

» Banda Ancha Activo CLARO Producto Cust:

o Descuento Retencion x Meses Activo Descuento Retencion CLARO Descuentos Re
4 G 4

Cambio de Promocion SIN Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.

Productos Instalados

Modificar Reanudar I Actualizar promocion | Reset / Refresh Cambio de lecnologra

» Activo 74988541 Television VIR ° Producto Customizable
» Activo 74988541 Telefonia Fija VIR ° Producto Customizable

> Activo 74988541 2P Stream TV Plus mas Fono 0324hd lVTR 2 Promociones Fijo

> Activo 74988541 Equipo VTR ° Otros Fijos

> Activo 74988541 Descuento Multi Servicio VIR nd Descuentos Multiservicio

4 G >




IMPORTANTE BENEFICIOS DEBES SABER

Informa al cliente las ventajas de que la Fibra ya esté en su domicilio y con
esto la posibilidad de renovar sus servicios con equipos de Ultima generacion
sin costo para él y de esta forma, resolver los inconvenientes que podria
haber presentado en el Ultimo tiempo.

Apoyate con el siguiente cuadro y script para destacar los beneficios del
cambio.Script para ofrecer y/o informar el cambio a fibra dptica:

Sr(a) permitame contarle sobre una excelente oportunidad para disfrutar de la
tecnologia mds avanzada en conectividad que es la fibra éptica y que ademds
permitird mejorar su experiencia con nuestros servicios. jEsta tecnologia ya
estd disponible en su domicilio y puede hacer el cambio sin ningtun costo
adicional para usted! Con la fibra dptica, usted podrd disfrutar de (informa
segun servicio contratado):

CARACTER

SERVICIO VENTAJA . SCRIPT
ITICAS

Velocidade Experiencia de navegacion
s desde mas rapida y estable gracias
600 Mpbs a nuestras velocidades
(de subida simétricas; esto significa que
INTERNET Velocidad simétrica y bajada) podra su.bir y bajgr archivos
Consulta con la misma rapidez,
otras disfrutar de video llamadas
velocidade sin interrupciones y tener
sen el plan una conexion mas seguray
comercial confiable en todo momento.
TELEVISION Replay TV Se puede Con la fibra optica, también
“reiniciar” la podra acceder a nuestro
programaci servicio de television Box TV,

on para que le ofrece una experiencia



volver a ver de entretenimiento
el mejorada.
contenido.
0 Acceda a aplicaciones como
Max, Riiviy Mega GO
directamente desde su

televisor.
APP para 0 Encuentre el contenido que
disfrutar busca rapidamente con la
Claro TV+ contenido busqueda por voz.
desde tus
dispositivo o Grabe sus programas
s favoritos favoritos en la nube y disfrute
de recomendaciones
personalizadas.
IMPORTANTE BENEFICIOS DEBES SABER

- El cambio de tecnologia se debe realizar en la cuenta de SERVICIO.

- Siempre que realices el cambio de tecnologia por una revision de
inconvenientes técnicos con el servicio, debes igualmente dejar el comentario
del inconveniente que presenta el servicio del cliente.

- El cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente
- Los cambios de tecnologia NO se pueden reversar.

- En caso que el cliente presente una falla masiva no se debe ingresar el
cambio de tecnologia.



- Andes no permitira avanzar cuando se despliegue mensaje de error al
presionar el boton de Cambio tecnologia para el siguiente caso:

Ejemplo: Cliente Internet HFC (migrado desde SUR) con planes que tienes
Claro Video (e]. Internet, Stock Claro Video y Cable Internet Stock Claro Video
HD).

GESTION:

SI ES POR SOLICITUD DEL .
SI ES POR ACTUALIZACION DE
CLIENTE, INCOVENIENTE DEBES SABER

. - PROMOCION
TECNICO O CAMPANA SMA

1. Ingresa a la cuenta de Servicio de la direccion.

2. Haz clic en el boton Cambio Tecnologia (siempre y cuando este activo) y
continda con el paso 5.

3. Si el boton Cambio Tecnologia no esta activo, ir a la seccion de productos
instalados.

4. Selecciona la promocion instalada del cliente (o pulsar en la fila que tiene
un simbolo con 3 circulos en la columna de “Rol de promocion”) y presiona el
botén Cambio de Tecnologia.

5. Validar que en la pestana “Detalles” estén todos los servicios contratados
por el cliente.

6.Presionar sobre boton de TSQ, (este puede tardar hasta un minuto
aproximadamente). - Solo si, el botén “VERIFICAR” se encuentre
habilitado, NO debes presionarlo.



IMPORTANTE: Si aparece error de TSQ que no permita continuar con el
pedido revisa la publicacion DICCIONARIO ALERTAS ANDES para saber qué
debes hacer y luego ingresar la reparacion técnica o ingresar el pedido de
modificacion de instalacion segun corresponda.

7. Una vez aprobado el TSQ, debes GENERAR DOCUMENTO.

8. Presionar el boton "ENVIAR"- IMPORTANTE: NO se debe presionar boton
“Verificar”

9. Una vez enviado el pedido, este agendara la fecha mas proxima. Elegir dia'y
bloque horario acordado con el cliente y luego dar clic en “Aceptar” y
“guardar”.

10. En seccion “ACTIVIDADES”, en pestafia de “Agendamiento” agregar las
Notas, ES IMPORTANTE DEJAR AQUI ESPECIFICADO EL TIPO DE REPARACION
QUE SE DEBE HACER EN TERRENO, YA QUE ES INFORMACION VITAL PARA EL
TRABAJO DEL TECNICO.

INFORMA:

Sélo si cliente consulta, indicar que la visita podria tardar entre 1 a 3
horas.

Apodyate del siguiente script: “Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia
XX entre las XX y XX hrs. Le recordamos que, durante nuestra visita técnica, es
necesaria la presencia permanente de un adulto responsable, habilitado para
expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/451

Productos Instalados

Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

o Internet Stock Claro Activo Internet CLARD Promocioneas |

v Bquipo Activo Caja MTA / CM CLARD Otros Fijos

» Banda Ancha Activo CLAROQ Producto Cust

o Descuento Retencion x Meses Activo Descuento Retencion CLARO Descuentos Re
o BB b

SI ES POR SOLICITUD DEL p
SI ES POR ACTUALIZACION DE
CLIENTE, INCOVENIENTE DEBES SABER

, N PROMOCION
TECNICO O CAMPANA SMA

Antes de ofertar Fibra Optica por una actualizacién de promocién debes
verificar si la direccion tiene disponibles productos de fibra, para ello sigue los
siguientes pasos:

1. En el Perfil del cliente en Andes, en la pestafia de Productos Instalados,
selecciona el producto y revisa si se encuentra en verde el boton Actualizar
Promocion tal como se ve en la imagen a continuacion.

2. Presiona el boton Actualizar Promocién para visualizar los productos
disponibles para esa direccion, dentro de los cuales se podran encontrar
productos de Fibra Optica como los que se ven en la imagen adjunta.

3. Si aparecen productos de Fibra, continua la actualizacion tal como se
describe en la publicacion Andes - Actualizacién de Promocién Fijo.

4. Si NO aparecen productos de Fibra, quiere decir que la direccion solo es
factible para productos HFC, ofrece segun la oferta disponible y si el cliente


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

acepta realiza la actualizacion segun la publicacion Andes - Actualizacion de
Promocidn Fijo.

5. En caso que el cliente desee eliminar un servicio principal, transfiere a
retencion segun la publicacion Protocolo de Transferencia Hogar y Movil.

En caso que sea posible realizar la actualizacion de promocion a fibra informa
lo siguiente:

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs. Le
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.”

*Soélo si el cliente consulta, indicar que la visita podria tardar entre 1 a

3 horas.
Q |N0mbre de la promocidn |V ” ‘ @ 1-10 de mas de 10+
Mombre de la promocidn Penalizacion Plan de prorrateo Inicio de compror
2P 600 Megas mas Claro TVFull 0324F S0 Ahora Nu
2P 800 Megas mas Claro TVPlus 0324F S0 Ahora Nu
2P 500 Megas mas Claro TVFull 0324 S0 Ahora Nu
3P 600 Megas mas Claro TVFull 0324F S0 Ahora Nu
2P 600 Megas mas Telefonia 0324F S0 Ahora Nu
2P 600 Megas mas Claro TVPlus 0324F S0 Ahora Nu
2P 940 Megas mas Telefonia 0324F S0 Ahara Nu
Mega 600 Sport Claro 0125F S0 Ahora Nu
3P 500 Megas mas Claro TVPIlus 0324 S0 Ahora Nu
3P 500 Megas mas Claro TVFull 0324 S0 Ahora Nu
>
" » oM


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637

S1 ES POR SOLICITUD DEL =
SI ES POR ACTUALIZACION DE
CLIENTE, INCOVENIENTE DEBES SABER

p . PROMOCION
TECNICO O CAMPANA SMA

El cambio de tecnologia se debe realizar en la cuenta de SERVICIO.

Siempre que realices el cambio de tecnologia por una revision de
inconvenientes técnicos con el servicio, debes igualmente dejar el comentario
del inconveniente que presenta el servicio del cliente.

El cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente,
Los cambios de tecnologia NO se pueden reversar.

En caso que el cliente presente una falla masiva no se debe ingresar el
cambio de tecnologia.

Andes no permitira avanzar cuando se despliegue mensaje de error al
presionar el boton de Cambio tecnologia para el siguiente caso:

Ejemplo: Cliente Internet HFC (migrado desde SUR) con planes que tienes
Claro Video (ej. Internet, Stock Claro Video y Cable Internet Stock Claro Video
HD).

!!Cliente con dos o mas lineas telefonicas

“No se puede generar nuevo pedido de cambio de tecnologia ya que en la
promocion existe mas de una linea telefénica asociada”

!!Solo Television/ Television y Telefonia

Red de fibra Optica requiere servicio de internet.



!!Cliente con mas de una promocion en una cuenta de servicio

“No se puede generar nuevo pedido de cambio de tecnologia ya que en la
promocion asociada a la cuenta”

!!Servicios B2B (Empresarial)

- Si se presenta alguno de estos casos, debes ingresar reparacion técnica
indicada en el Procedimiento de Inconvenientes Internet o Television.

- Se debe agregar que frente a errores al momento de realizar la Migracion,
se debe generar ticket MDA en todos los casos excepto Error 14 (TSQ).
Adicional, debe ser registrado en la web de errores de Migra
http://172.17.102.170/error_migraciones

Tipos de Errores:

”Error al Pinchar el Boton: Es cuando el cliente tiene el botdn de Cambio

de Tecnologia habilitado, pero al pincharlo inmediatamente aparece un
mensaje de error en Andes, por lo que no se alcanza a crear la Modificacion
(Pedido de Migra).

Il Error TSQ: Son aquellos que aparecen con Error al momento de pinchar
para validar TSQ. Estos pueden tener diferentes “Contextos”.

IlError 14: Es un error TSQ, pero es el Unico que NO requiere Ticket MDA,

este solo debe ser ingresado en la Web de Migraciones.

IlError al momento de enviar: Este error se arroja cuando ya esta creado

el pedido de modificacion (Pedido Migra), ya validamos TSQ esta aprobado,
pero cuando pinchamos en enviar sale algun error.


http://172.17.102.170/error_migraciones

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 07 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°07!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



